
UNIVERSITAS BUNG HATTA

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PENATAAN PRODUK,

DAN SUASANA MALL TERHADAP PEMBELIAN TIDAK

TERENCANA

(STUDI PADA BASKO GRAND MALL PADANG)

SKRIPSI

OLEH:

DWI ORIZAE SATIPA

1810011211226

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat
Guna Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen



UNIVERSITAS BUNG HATTA

JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS BUNG HATTA
PADANG

2022



UNIVERSITAS BUNG HATTA

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PENATAAN PRODUK, DAN



UNIVERSITAS BUNG HATTA

SUASANA MALL TERHADAP PEMBELIAN TIDAK TERENCANA
(STUDI PADA BASKO GRAND MALL PADANG)

1Dwi Orizae Satipa, 2Linda Wati
Mahasiswa dan Dosen Program Studi S1 Ilmu Manajemen

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Bung HATTA
Email: 1dwiorizae2310@gmail.com,,2lindawati@bunghatta.ac.id

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan, penataan produk dan suasana mall terhadap pembelian tidak
terencana pada Basko Grand Mall.Penelitian ini merupakan penelitain
kuantitatif.Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pembeli sejak satu
tahun terakhir di Basko Grand Mall.Teknik pengumpulan data pada
penelitian ini menggunakan data primer melalui penyebaran kuesioner
kepada 110 responden dengan teknik pengambilan sampel accidental
(convenience sampling).Menggunakan Confirmatory Factor Analysis
(CFA).Pengujian hipotesis menggunakan metode analisis regresi linier
berganda.Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan penelitian.Pertama,
kualiatas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
pembelian tidak terencana.Kedua, penataan produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap pembelian tidak terencana.Dan suasana mall juga
berpengaruh terhadap pembelian tidak terencana.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, penataan produk, suasana mall,
pembelian tidak terencana.
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ABSTARCT

This study aims to find out how the influence of service quality, product
arrangement and mall atmosphere on unplanned purchases at Basko
Grand Mall. This research is a quantitative researcher. The population in
this study is all buyers since the last one year in Basko Grand Mall. The
data collection technique in this study used primary data through the
distribution of questionnaires to 110 respondents with accidental
sampling techniques (convenience sampling). Using Confirmatory Factor
Analysis (CFA).Hypothesis testing using multiple linear regression
analysis methods.Based on the results of the analysis and research
conclusions. First, the quality of service has a positive and significant
effect on unplanned purchases. Second, product structuring has a positive
and significant effect on unplanned purchases. And the atmosphere of the
mall also affects unplanned purchases.

Keywords :Quality of service, product arrangement, mall atmosphere,
Unplannedpurchases.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kota Padang sebagai salah satu kota yang sedang mengalami perkembangan

pesat memiliki potensi yang baik sebagai daerah perluasan pangsa pasar. Hingga

saat ini, di kota Padang telah berdiri pusat berbelanja modern seperti Basko Grand

Mall, Plaza Andalas, SPR (Sentral Pasar Raya) dan lain-lain. Hal ini mengakibatkan

terjadinya persaingan yang ketat diantara pusat perbelanjaan modern

tersebut.Mengantisipasi persaingan yang ketat maka pihak yang terlibat dalam

pusat perbelanjaan modern harus dapat merumuskan strategi yang tepat untuk

dapat bersaing di tengah persaingan yang ketat serta untuk mendorong

pertumbuhan dan perkembangan usaha mereka.Salah satu yang dapat dilakukan

oleh para pelaku usaha tersebut adalah memahami dan mengetahui tentang

kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga mempengaruhi keputusan mereka

untuk melakukan pembelian.

Perilaku pembelian masyarakat pada saat ini cenderung konsumtif.Konsumen

seringkali melakukan pembelian yang melebihi rencana pembelian awal.Selain

karena meningkatnya jumlah pusat perbelanjaan, kenaikan jumlah pendapatan juga

mendorong meningkatnya jumlah konsumsi. Berdasarkan teori Makroekonomi,

kenaikan pendapatan akan meningkatkan jumlah konsumsi (Rosyidi, 2015).

Layaknya suatu kebiasaan dan kecenderungan yang dilakukan oleh banyak orang,

kenaikan konsumsi akan terjadi seiring dengan meningkatnya pendapatan mereka

walaupun kenaikan konsumsi tersebut tidak sebesar kenaikan jumlah

pendapatannya.

Konsumen seringkali melakukan pembelian yang melebihi dari rencana
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pembelian sebelumnya (Miniard & Blackwell, 2016).Hal tersebut menunjukkan

bahwa masyarakat sering melakukan pembelian tidak terencana. Menurut Utami

(2010) pembelian tidak terencana merupakan bentuk lain dari pola pembelian

konsumen. Sesuai dengan istilahnya, pembelian tersebut tidak secara spesifik

terencana.Pembelian tidak terencana terjadi ketika konsumen tiba-tiba mengalami

keinginan kuat dan kukuh untuk membeli secepatnya.Konsumen sebelumnya tidak

berniat untuk melakukan pembelian suatu kategori produk dengan merek tertentu

namun dengan adanya stimulus di dalam outlet, misalnya adanyadiskon atau promo,

suasana outlet, atau pengaruh salesperson maka akan timbul perasaan

menginginkan produk tersebut dan pada akhirnya konsumen akan membelinya.

Sebagian besar pembelian yang dilakukan di mall terjadi karena pengaruh eksternal

(stimulus dalam outlet), khususnya apabila pesan yang terkandung pada iklan suatu

produk telah membentuk suatu pengenalan produk terhadap konsumen.

Perilaku pembelian tidak terencana tersebut dapat dipengaruhi oleh keterlibatan

konsumen terhadap produk, emosi/affect, dan ketersediaan dana. Tingkat

keterlibatan konsumen pada suatu produk akan mendorong persepsi konsumen

tentang pentingnya produk tersebut bagi konsumen yang dapat menyebabkan

pembelian tidak terencana pada produk tersebut apabila konsumen melihatnya.

Ketersediaan dana juga turut mendorong konsumen untuk melakukan pembelian

secara impulsive terhadap segala produk yang diinginkan. Keadaan emosional

(affect) konsumen yang disebabkan oleh stimulus-stimulus yang terdapat didalam

outlet juga dapat menyebabkan konsumen melakukan pembelian tidak terencana.

Pembelian tidak terencana pada suatu produk dipengaruhi secara signifikan oleh

keterlibatan konsumen terhadap produk tersebut (Morgan dkk, 2017).Berkaitan

dengan faktor keterlibatan konsumen terhadap suatu produk, pembelian tidak
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terencana biasanya terjadi pada produk-produk yang memiliki harga rendah dengan

keterlibatan rendah, contohnya permen, tissue dan coklat saat berada di dalam toko.

Menurut solomon, (2016) menyatakan bahwa produk permen dan permen karet,

produk kesehatan gigi dan kosmetika merupakan produk pembelian tidak terencana.

Sehingga produk permen, coklat, tissu dan lain-lain merupakan salah satu produk

yang dapat menyebabkan perilaku pembelian tidak terencana pada konsumen.

Produk seperti permen karet, coklat, tissu biasanya banyak dijumpai atau

diletakkan di dekat kasir.Tindakan ini merupakan salah satu trik penjualan yang

dilakukan toko untuk membuat pembelian tidak terencana pada konsumen.

Dimisalkan konsumen merasa bosan mengantri di depan kasir, sehingga sering kali

menatap ke area kasir dan lama kelamaan akan tertarik dengan produk permen yang

ada di depan kasir. Perilaku konsumen yang memilih dan membeli barang secara

tiba-tiba bukan karena mereka membutuhkannya tetapi hanya karena mereka tertarik

dengan tampilan dari produk tersebut.Sehingga keputusan untuk mengambil produk

tersebut merupakan tindakan tidak terencana oleh konsumen, tetapi sebuah toko

sudah merencanakan strategi yang dapat membuat konsumen membeli produk

tersebut.Pembelian tidak terencana mewakili komponen perilaku konsumen yang

jauh lebih besar daripada pembelian terencana (Burroughs & Dentol, 2018).

Berdasarkan survey awal yang dilakukan penulis kepada pembeli di Basko Grand

Mall Padang untuk menggambarkan pembelian tidak terencana oleh konsumen

maka dilakukan kuesioner pra survei sementara yang dibagikan secara langsung

terhadap 30 responden konsumen Basko Grand Mall Padang. Hasil kuesioner dari

pertanyaan yang berisi “Apakah anda pernah melakukan pembelian secara

tidak terencana (impulsif), pada produk yang di tawarkan di Basko Grand

MallPadang ?”. Berikut merupakan hasil pra survey kepada 30 responden pembeli di
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Basko Grand Mall Padang sebagai berikut

86%

11%

3%

0%
0%

Saya cenderung membeli diluar rencana ketika melihat
penawaraan yang menarik di Basko Grand Mall Padang

Sangat Setuju

Setuju

Ragu-ragu

Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Gambar 1.1 Hasil Pra Survey Kepada 30 Responden Pembeli di Basko Grand

Mall Padang

Berdasarkan gambar 1.1 hasil pra survey kepada 30 responden pembeli di Basko

Grand Mall Padang sebanyak 86,67% responden menjawab Sangat Setuju dan 11%

menjawab Setuju, sedangkan 3,33% menjawab Ragu-Ragu.Hal ini membuktikan

bahwa konsumen yang mengunjungi Basko Grand Mall Padang memiliki potensi

untuk melakukan pembelian secara tidak terencana (impulsif) pada produk yang di

tawarkan di Basko Grand Mall Padang.
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Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi pembelian tidak terencana oleh

konsumen adalah kualitas pelayanan, penataan produk dan suasana mall karena

dapat merangsang dan mendorong penjualan produk (Rosyida & Anjarwati,

2016).Melalui kualitas pelayanan yang diberikan, sebuah toko dapat menarik

pelanggan baru serta dapat mempengaruhi para pelanggan untuk membeli lebih

banyak dan meningkatkan pembelian tidak terencana (Tjiptono, 2017:229). Kualitas

pelayanan berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta ketepatan

penyampaian produk/jasa untuk mengimbangi harapan pelanggan. Pelayanan

disini adalah segala macam bentuk pelayanan yang diberikan oleh pemberi

pelayan kepada para konsumen untuk membantu serta memberikan informasi

mengenai produk yang dijual serta mempengaruhi konsumen untuk melakukan

pembelian dengan pemberian pelayanan yang ramah dan menyenangkan.

Kemudian penataan produk yang biasanya terlihat akan membangkitkan selera

konsumen untuk membeli produk. Penataan produk yang data dilihat langsung oleh

konsumen dapat membangkitkan keinginan konsumen, sehingga konsumen

merasakan kebutuhan yang mendesak untuk membeli makanan yang dipromosikan

tanpa ada rencana untuk membeli sebelumnya.Menurut Shultz dalam (Alma, 2021)

penataan produk adalah usaha mendorong perhatian dan minat konsumen pada

toko dan mendorong keinginan membeli pelanggan melalui daya tarik penglihatan

langung.

Selanjutnya adalah pengaruh stimulus dari tempat belanja yang mengacu pada

rangsangan suasana lingkungan restoran yang sengaja dibuat untuk menciptakan

daya tarik fisik sebuah mall (Utami, 2010). Menurut Tunjungsari et al, (2016) suasana

tempat belanja dapat tercipta melalui desain lingkungan visual, cahaya, warna, musik,

dan aroma yang dapat merangsang emosi pelanggan untuk melakukan keputusan



UNIVERSITAS BUNG HATTA

pembelian. Sedangkan menurut Yudhistira et al, (2018) Suasana Mall dapat

mempengaruhi perilaku pembelian pelanggan, dengan menciptakan suasana yang

nyaman akan menciptakan perasaan senang bagi pelanggan atau konsumen.

Atas dasar itu, penelitian ini diarahkan untuk mengembangkannya lebih lanjut

dengan mengungkap “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Penataan Produk, dan

Suasana Mall Terhadap Pembelian Tidak Terencana (Studi Pada Basko Grand Mall

Padang)”.

1.2 Perumusan Masalah

Permasalahan yang diupayakan untuk dijawab melalui penelitian ini dirumuskan

ke dalam bentuk pertanyaan penelitian sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap pembelian tidak

terencana di Basko Grand Mall Padang?

2. Bagaimana pengaruh penataan produk terhadap pembelian tidak

terencana di Basko Grand Mall Padang?

3. Bagaimana pengaruh suasana Mall terhadap pembelian tidak terencana di

Basko Grand Mall Padang?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan pertanyaan penelitian dalam rumusan masalah, maka

yang menjadi tujuan penelitian ini yaitu:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap pembelian tidak

terencana di Basko Grand Mall Padang.

2. Untuk mengetahui pengaruh penataan produk terhadap pembelian tidak

terencana di Basko Grand Mall Padang.
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3. Untuk mengetahui pengaruh suasana Mall terhadap pembelian tidak

terencana di Basko Grand Mall Padang.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dalam hal sebagai berikut :

1. Bagi Peneliti, Penelitian ini merupakan kesempatan yang baik bagi penulis

untuk dapat menerapkan ilmu yang telah diperoleh selama menjalani

perkuliahan dan memperluas wahana berfikir ilmiah dalam bidang

manajemen pemasaran.

2. Bagi Perusahaan, Penelitian ini sebagai bahan informasi, masukan dan bahan

evaluasi bagi Basko Grand Mall Padangdalam upaya menentukan strategi

pemasaran yang lebih baik untuk kemajuan penjualan dalam jangka panjang.

3. Bagi akademisi, diharapkan penelitian ini dapat memperkaya bahan

kepustakaan dan mampu memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu

manajemen pemasaran yang dapat ditindak lanjuti.
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