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ABSTRACT 

In the midst of the rampant development of online retail sales, physical retail stores that rely on 

regular consumers who come to visit the store to shop are still surviving and for some retail 

models they are even growing rapidly. This study aims to state the absolute factor for the 

difference between online and offline purchases, so that consumers still decide to purchase 

offline. Taken from 96 samples which state what are the variables to consider when deciding on 

offline purchases, so this paper is useful for improving some retailers that have survived to 

continue using the offline method. The conclusion from this study is that most consumers still 

consider physical service to be the main factor that makes offline stores survive. 

 

 Keyword :  Retail, Offline, Service, Price, Product Varian. 

 

 

ABSTRAK 

Di tengah maraknya perkembangan retail penjualan online,Toko toko fisik retail yang 

mengandalkan konsumen regular yang datang mengunjungi toko untuk bebelanja tetap 

beratahan dan untuk beberapa model retail bahkan berkembang pesat. Penelitian ini bertujuan 

untuk menyatakan faktor yang mutlak terhadap perbedaan antara pembelian secara online dan 

offline, sehingga konsumen tetap memutuskan pembelian secara offline. Diambil dari 96 

sampling yang menyatakan apa saja variabel pertimbangan untuk memutuskan pembelian 

offline, sehingga tulisan ini bermanfaat untuk perbaikan beberapa retail yang bertahan untuk 

terus menggunakan metode offline. Kesimpulan dari penelitian ini ,sebagian besar konsumen 

tetap menganggap pelayanan secara fisik adalah faktor utama yang membuat toko offine 

bertahan. 

 

Kata Kunci : Retail, Offline, Pelayanan, Harga,Varian Produk. 

PENDAHULUAN 

Perkembangan dunia retail begitu cepat, karena kebutuhan masyarakat dan mudahnya 

mendapatkan produk secara online saat ini. Namun masih juga banyak konsumen retensi 
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yang tetap membeli kebutuhan rumah tangga, baik kebutuhan yang sifatnya kebutuhan harian 

atau kebutuhan alat dan perkakas pelengkap rumah tangga. Dalam pengambilan keputusan 

untuk membeli produk saat ini semakin kompleks, pertama konsumen memutuskan untuk 

membeli kebutuhannya secara online atau offline, lalu setelah konsumen mendatangi pusat 

perbelanjaan atau toko retail yang dimaksud, akan memutuskan pembelian dengan beberapa 

faktor seperti harga, adanya pelayanan atau penjelasan dari staff dalam toko tersebut, atau 

karena pengalaman berbelanja yang menyenangkan dan terakhir yang dibahasa dalam 

penelitian ini adalah variansi produk yang ada di dalam toko atau tempat tersebut.  

Adapun kecenderungan konsumen yang terlalu pemilih biasanya akan membandingkan 

dulu dengan produk online sebelum mengambil keputusan pembelian offline, dengan 

membandingkan harga, kualitas yang bisa dilihat secara kasat mata maupun adanya tambahan 

pelayanan dan pendampingan pada toko offline. Setelah melewati semua pertimbangan itu, 

bisa terjadi keputusan pembelian atau transaksi. Dalam penelitian ini akan diambil sampling 

sebanyak 500 responden yang berada di dalam dan luar pusat perbelanjaan sebagai tempat 

bertransaksi, guna memastikan responden tersebut adalah yang benar benar memilih 

pembelanjaan offline sebagai cara pembelian mereka. semakin tinggi harga maka keputusan 

pembelian semakin rendah, sebaliknya jika harga rendah keputusan pembelian berubah 

semakin tinggi (Kotler dan Amstrong, 2001) dan menurut Azhari (2017), pelayanan yang 

baik akan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen dan hasil yang akan 

didapatkan oleh sebuah perusahaan. Menurut Asauri, (2004) Keputusan Pembelian 

merupakan suatu proses pengambilan keputusan akan pembelian yang mencakup penetuan 

apa yang akan dibeli atau tidak melakukan pembelian dan keputusan itu diperoleh dari 

kegiatan-kegiatan sebelumnya. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Keputusan Belanja 

Menurut Tjiptono (2015), Keputusan pembelian adalah Suatu tahap dimana konsumen telah 

memiliki pilihan dan siap untuk melakukan pembelian atau pertukaran antara uang dan janji untuk 

membayar dengan hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa.  Definisi lain 

keputusan pembelian adalah keputusan pembeli tentang merek mana yang dibeli (Alma, 2016). 

Konsumen dapat membentuk niat untuk membeli merek yang paling disukai. Keputusan 

pembelian merupakan suatu proses pengambilan keputusan akan pembelian yang mencakup 

penentuan apa yang akan dibeli atau tidak melakukan pembelian (Kotler dan Amstrong, 2015). 

Menurut Tjiptono (2015), Keputusan pembelian adalah Suatu tahap dimana konsumen telah 

memiliki pilihan dan siap untuk melakukan pembelian atau pertukaran antara uang dan janji untuk 

membayar dengan hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa. Menurut Kotler 

(2017) yang dimaksud dengan keputusan pembelian adalah suatu proses penyelesaian masalah 

yang terdiri dari menganalisa atau pengenalan kebutuhan dan keinginan hingga perilaku setelah 

pembelian. 
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Kualitas Layanan 

Berdasarkan pendahuluan  diatas, terdapat beberapa variabel yang berhubungan dengan 

keputusan pembelian pada toko offline. Salah satu hal yang mempertahankan kesetiaan konsumen 

terhadap tempat berbelanjanya adalah layanan yang baik (Claudia & Japarianto, 2017), layanan 

yang baik tentunya hanya terdapat pada tempat dimana konsumen dan penjual dapat 

berinteraksi,sehingga adanya penilaian bahwa layanannya baik, dan menimbulkan kesetiaan pada 

tempat bertransaksi tersebut.  

Variabel selanjutnya yang berhubungan dengan keputusan belanja pada toko offline 

berdasarkan faktor-faktor keputusan pembelian yang dipertimbangkan peneliti (Ansari Harahap, 

2015), salah satunya adalah harga. 

Pengalaman Berbelanja 

Berdasarkan survey sederhana yang dibuat dalam menggagas penelitian ini, faktor 

pengalaman berbelanja juga menjadi faktor penentu dalam pengambilan keputusan berbelanja. 

Menurut (Putta & Saluy, 2019) indikator dalam shopping experience (Pengalaman Berbelanja) ada 

3, diantaranya ialah, Pengalaman mengenai produk dan layanan, Pengalaman mengenai reputasi 

penjual dan Pengalaman mengenai reputasi penjual . 

Tjiptono (2015) mengemukakan bahwa respon individu untuk   empertimbangkan 

sesuatu didasarkan pada tiga aspek, yaitu jumlah dari pengalaman masa lalu individu, konteks latar 

belakang, dan stimulus. Menurut laudon and Carol (2015) Web-shopping adalah kegiatan yang 

terbilang relatif baru untuk berbagai konsumen, pembelian online masih dianggap lebih berisiko 

daripada pembelian secara langsung. 

Faktor Harga 

keputusan pembelian yang dipertimbangkan peneliti (Ansari Harahap, 2015) adalah lokasi, 

kelengkapan produk dan harga. Harga merupakan salah satu elemen dari bauran pemasaran yang 

memiliki pengaruh cukup besar terhadap keputusan pembelian dikarenakan pada dasarnya, 

semakin banyak pilihan berbelanja bagi konsumen, maka akan semakin selektif pula para 

konsumen untuk memiliki tempat untuk berbelanja (Perkasa & Endang, 2018)  

Menurut (Kotler & Armstrong, 2012) indikator digunakan untuk mengukur harga 

adalah sebagai berikut:  

1. Keterjangkauan harga produk:  

Ini adalah daya beli konsumen untuk produk dibeli. 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk  

Harga merupakan salah satu indikator dalam menentukan kualitas barang tersebut. Tidak 

selalu harga yang tinggi menandakan bahwa kualitas barang tersebut bagus. 

3. Daya Saing Harga Produk: 
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Kemampuan produk untuk bersaing dengan produk sejenis di Indonesia pasar dengan harga 

yang ditetapkan oleh perusahaan, meskipun harga yang ditawarkan lebih tinggi dari harga 

sejenis produk. 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk 

Harga yang mahal tidak menjadi masalah jika berbanding lurus keuntungan yang diperoleh 

dengan membeli produk tersebut. 

Varian Produk 

Faktor selanjutnya adalah varian produk yang tersedia pada tempat berbelanja tersebut, 

Keragaman produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan terdiri dari lebar, panjang, kedalaman, 

dan konsistensi tertentu. Berikut ini adalah penjelasan dari Kotler & Keller yang dialih bahasakan 

oleh Bob Sabran (2015:359) keragaman produk yang dihasilkan suatu perusahaan mencakup: 

1. Lebar (Width) 

mengacu kepada berapa banyak lini produk yang berbeda yang dijual perusahaan. 

2. Panjang (Length) 

yaitu mengacu kepada jumlah total produk dalam bauran tersebut. 

3. Kedalaman (Depth) 

Mengacu pada banyaknya varian yang ditawarkan masing-masing produk pada lini tersebut. 

4. Konsistensi (Consistency) 

mengacu kepada seberapa dekat hubungan dari berbagai lini produk pada penggunaan akhir. 

Model Penelitian dan Hipotesis 

 

 

Gambar 1. Model Penelitian 

Sumber: Data diolah  

 

Hipotesis yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah: 
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H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan belanja offline 

H2: Pengalaman berbelanja berpengaruh terhadap keputusan belanja offline 

H3: Harga berpengaruh terhadap keputusan belanja offline 

H4: Varian produk berpengaruh terhadap keputusan belanja offline 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Penelitian ini adalah penelitian untuk mengetahui pengaruh satu atau lebih variabel bebas 

(independen variabel) terhadap variabel anteseden dan variabel terikat (dependent variabel) 

dengan memerlukan pengujian hipotesis dengan uji statistik. Dalam hal ini untuk mengetahui 

pengaruh kepercayaan, kemudahan dalam penggunaan dan pengalaman berbelanja terhadap 

keputusan pembelian di situs belanja online dengan pengujian statistik guna mengetahui apakah 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Data yang diperoleh 

menggunakan data kuantitatif yang bersifat terstruktur, dengan menggunakan skala likert 1-5, dari 

sangat setuju sampai tidak setuju. Pada penelitian ini mengkaji pengaruh kepercayaan, kemudahan 

dalam penggunaan dan pengalaman berbelanja terhadap keputusan pembelian di situs belanja 

online 

Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 

Variabel penelitian merupakan suatu atribut, sifat atau nilai dari orang, objek, atau kegiatan 

yang memiliki variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari untuk mendapatkan 

informasi mengenai hal tersebut yang kemudian akan ditarik  kesimpulannya (Sugiyono, 2013). 

Pada penelitian ini digunakan variabel independen dan variabel dependen, dimana Variabel Y 

adalah variabel dependent dan vaiabel X1 sampai X4 adalah variabel independent 

1. Keputusan Belanja (Y) 

2. Kualitas Layanan (X1) 

3. Pengalaman Berbelanja (X2) 

4. Harga (X3) 

5. Varian Produk (X4) 

Masing-masing definisi variabel tersebut adalah : 
 

1. Keputusan Belanja (Y). Menurut Kotler (2017) yang dimaksud dengan keputusan pembelian 

adalah suatu proses penyelesaian masalah yang terdiri dari menganalisa atau pengenalan 

kebutuhan dan keinginan hingga perilaku setelah pembelian. 

 

2. Kualitas Layanan (X1). hal yang mempertahankan kesetiaan konsumen terhadap  

tempat berbelanjanya adalah layanan yang baik (Claudia & Japarianto, 2017) 
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3. Pengalaman Berbelanja (X2). Tjiptono (2015) mengemukakan bahwa respon individu untuk 

mempertimbangkan sesuatu didasarkan pada tiga aspek, yaitu jumlah dari pengalaman masa 

lalu individu, konteks latar belakang, dan stimulus 

 

4. Harga (X3). Menurut (Kotler & Armstrong, 2012) indikator digunakan untuk mengukur 

harga adalah keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas, daya saing harga 

produk, kesesuaian harga dengan manfaat produk 

 

5. Varian Produk (X4). Keragaman produk yang dihasilkan suatu perusahaan mencakup lini 

produk, total produk, varian produk dan konsistensi produk (Kotler and Keller 2016) 

 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi pada sampel yang diambil belum diketahui, karena jumlah dari konsumen retail 

X ini juga belum diketahui. Populasi pada sampel yang diambil belum diketahui, karena jumlah 

dari konsumen retail X ini juga belum diketahui 

Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data  menggunakan kuesioner kepada konsumen yang datang 

berbelanja secara langsung, dapat dikatakan data ini adalah sampling data primer yang diambil 

secara langsung. Kuesioner dengan berbagai pertanyaan indikator dengan skala Likert untuk 

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang tentang fenomena sosial. Skala di ukur dengan 

penilaian  score, dimulai dari sangat tidak setuju (1), tidak setuju (2), ragu ragu (3), setuju (4) dan 

sangat setuju (5). 

Metode Analisa Data 

Metode pengumpulan data  menggunakan kuesioner kepada konsumen yang dating 

berbelanja secara langsung, dapat dikatakan data ini adalah sampling data primer yang diambil 

secara langsung. Kuesioner dengan berbagai pertanyaan indikator dengan skala Likert untuk 

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang tentang fenomena sosial. Skala di ukur dengan 

penilaian  score, dimulai dari sangat tidak setuju (1), tidak setuju (2), ragu ragu (3), setuju (4) dan 

sangat setuju (5). Kemudian data diolah menggunakan perangkat lunak SPSS dimulai dari uji 

validitas, lalu dipastikan kembali dengan uji reliabilitas . Selanjutnya Data dipastikan tidak terjadi 

multikolinearitas dan terdistrubusi dengan baik. Langkah terakhir, data diregresikan dan dengan 

memperhatikan hasil signifikansi juga nilai r hitung sesuai kriteria pengambilan keputusan seperti 

yang akan dibahas pada bagian selanjutnya 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada toko offline 

Menurut hasil penelitian, menyatakan bahwa kualitas pelayanan sebagai variabel memiliki 

nilai t hitung yang lebih besar daripada t tabel, (α = 5%, df = 96) ; yaitu sebesar 3,886 > 1,98 dan 
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memiliki nilai Sig. dibawah 0,05, yakni  0,00 , maka Hipotesis dapat dikatakan bahwa, kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian secara offline. Menurut M. Klepek (2020) 

dengan indikator personal contact with seller menduduki peringkat 4, maka dipastikan bahwa 

layanan secara langsung yang terjadi di toko retail offline menjadi hal yang penting. 

Pengaruh pengalaman berbelanja terhadap keputusan pembelian pada toko offline 

Hasil penelitian menyatakan pengalaman berbelanja sebagai variabel memiliki nilai t 

hitung yang lebih kecil daripada t tabel, (α = 5%, df = 96) ; yaitu sebesar -0,621 < 1,98 dan 

memiliki nilai Sig. diatas 0,05, yakni  0,563, maka hipotesis ini dapat dikatakan bahwa, 

pengalaman berbelanja  tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian secara offline. 

shopping experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust (Sri Agustin & Ketut 

Warmika, 2019) begitu pula dengan penelitian secara online dimana pengalaman berbelanja 

menjadi pengaruh terhadap keputusan pembelian (Putta & Saluy, 2019), melihat dari peneliti 

terdahulu, perlu ditinjau ulang lebih detail dimana faktor yang membuat pengaruh terhadap 

keputusan belanja, dan dibandingkan dengan penelitian ini yang dianggap,keputusan belanja 

secara offline, tidak terpengaruh pada pengalaman belanja 

 

Pengaruh Harga terhadap keputusan pembelian pada toko offline 

Menurut hasil penelitian, menyatakan bahwa kualitas pelayanan sebagai variabel memiliki 

nilai t hitung yang lebih besar daripada t tabel, (α = 5%, df = 96) ; yaitu sebesar 4,084 > 1,98 dan 

memiliki nilai Sig. dibawah 0,05, yakni  0,00 , maka Hipotesis dapat dikatakan bahwa, harga  

berpengaruh terhadap keputusan pembelian secara offline. Dengan melihat kepada peneliti 

terdahulu, Berdasarkan dasar dasar marketing management dimana 4P adalah salah satunya Price 

(Kotler & Keller, 2016), Harga menjadi pengaruh dasar untuk keputusan pembelian. Harga 

mempengaruhi minat beli pada sebuah produk (Kodu, 2013), berdasarkan penelitian tersebut 

diyakini terdapat pengaruh secara parsial  antara harga terhadap keputusan pembelian. 

 

Pengaruh varian produk terhadap keputusan pembelian pada toko offline 

Menurut hasil penelitian, menyatakan bahwa kualitas pelayanan sebagai variabel memiliki 

nilai t hitung yang lebih besaratau sama dengan daripada t tabel, (α = 5%, df = 96) ; yaitu sebesar 

1,98 > 1,98 dan memiliki nilai Sig. dibawah atau sama dengan 0,05, yakni  0,05 , maka Hipotesis 

dapat dikatakan bahwa varian produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian secara offline. 

Varian produk menjadi hal penting dalam keputusan pembelian (Ansari Harahap, 2015) dapat 

membuktikan adanya pengaruh parsial antara varian dan keputusan pembelian 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijalankan, kesimpulan dang dapat ditarik adalah: 

 

1. Variabel yang berpengaruh sangat signifikan adalah faktor harga yang berpengaruh untuk 

sebuah keputusan berbelanja di toko offline, hal ini disebabkan kebiasaan konsumen yang 
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lebih percaya jika dengan kualitas yang dapat dilihat di toko fisik atau toko offline 

dibandingkan dengan harga dari barang atau produk tersebut akan membuat pengambilan 

keputusan lebih mudah 

2. Variansi produk yang disediakan dalam toko offline menjadi hal kedua yang berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian, dikarenakan berdasarkan kuesioner yang disebarkan 

terdapat indikator pertanyaan perihal banyaknya macam, ukuran dari produk yang biasa 

dicari, dan juga untuk konsumen yang terbiasa dengan memilih produk beradsarkan 

kebutuhan, variabel ini membuat pengambil keputusan dapat dilaksanakan lebih mudah 

karena adanya pilihan atau barang subtitusi jika produk utama yang dicari tidak tersedia 

3. Ada variable yang tidak berpengaruh terhadap keputusan belanja pada toko offline, yaitu 

variabel pengalaman berbelanja, sebuah pengalaman belanja pada toko offline menjadi 

kurang menarik karena adanya beberapa indikator seperti cara berbelanja yang 

konvensional dan terkesan sama dengan toko toko lainnya, sehingga tidak menimbulkan 

sebuah ajakan yang terus menerus untuk bisa berbelanja dalam toko offline.hal ini jika 

dikaitkan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan adanya keterkaitan 

 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, berikut adalah sarang saran untuk penelitian ini: 

1. Perihal sebuah pengalaman berbelanja sebagai variabel yang tidak berpengaruh terhadap 

keputusan belanja secara offline, jika dikaitkan dengan penelitian terdahulu yang 

menyatakan adanya keterkaitan, perlu dikaji lebih dalam dan ditinjau ulang, agar jika 

pengalaman berbelanja adalah faktor yang tidak kerhubungan dengan pengambilan 

keputuan belanja, maka perusahaan ini perlu membuat sebuah metode baru atau sebuah 

pengalaman yang baru setiap konsumen datang dan berbelanja dan bisa membawa 

pengalaman ini untuk diceritakan kepada orang lain sebagai bahan rekomendasi 

2. Variabel yang berpengaruh kuat seperti Harga dan varian produk,harus terus diperhatikan 

dengan rantai pasok yang kuat, dipastikan adanya terus variasi produk yang membuat 

konsumen merasakan dinamika pergantian produk dan membuat toko offline terkesan  terus 

maju dan modern karena lengkapnya secara variasi dan juga harga dipertahankan dengan 

cara melakukan survey terhadap kompetitor agar dapat menjaga kestabilan harga ditengah 

persaingan . 

3. Kualitas layanan tidak luput harus diperhatikan karena akan berkaitan dengan interaksi 

yang lebih dalam terhadap konsumen dalam keputusan pembelanjaan secara offline. Hal 

ini menjadi penting sekali karena dalam persaingan penjualan secara online, keunggulan 

interaksi ini sangat susah didapatkan. 
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