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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi seperti saat ini, persaingan dunia usaha semakin 

ketat. Perusahaan saling bersaing untuk memperebutkan dan memenangkan 

pasar, sehingga barang atau jasa yang mereka produksi dan pasarkan 

haruslah sesuai dengan yang dibutuhkan atau diinginkan oleh konsumen dan 

salah satu bisnis tersebut adalah bisnis ritel. 

Pertumbuhan bisnis ritel di Indonesia semakin pesat ditandai dengan 

munculnya begitu banyak convenience store di hampir setiap kawasan ruko, 

jalanan, maupun mall, khususnya yang ada di Jakarta. Hal ini terlihat dari 

semakin meningkatnya convenience store, seperti Alfamart, Indomaret, 7 

eleven, Lowson dihampir seluruh pelosok tanah air, sehingga meningkatkan 

persaingan bisnis di sektor ini.  

Alfamart merupakan salah satu jaringan waralaba convenience store 

yang menjual berbagai jenis barang kebutuhan sehari-hari dengan nama 

unggulan Alfa. Sebagian sahamnya di miliki oleh PT. Sumber Alfaria 

Trijaya Tbk. Hingga saat ini, perseroan mengelola 10.666 gerai tersebar di 

Pulau Sumatra, Jawa, Bali, Lombok, Sulawesi dan Kalimantan. Dari jumlah 

ini mencakup penambahan gerai baru lebih dari 800 unit pada tahun ini. 
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Selain di dalam negeri dilakukan pula ekspansi 77 toko Alfamart di 

Filipina1.  

Persaingan bisnis waralaba convenience store yang semakin ketat 

ditandai dengan munculnya perusahaan yang serupa mengharuskan 

pengusaha untuk lebih kreatif dalam menciptakan nilai-nilai yang dapat 

membuat produk mereka dipilih oleh konsumen. Hal ini menjadi tantangan 

pada pelaku bisnis dalam bersaing secara ketat mempebutkan konsumen, 

khususnya konsumen baru. Mau tidak mau pelaku bisnis harus memiliki 

strategi pemasaran yang tepat dalam mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen.  

Proses keputusan pembelian pada konsumen merupakan hal yang  

harus diperhatikan oleh suatu perusahaan, apabila perusahaan ingin terus 

dapat mempertahankan eksistensinya di industri. Oleh karena itu, 

perusahaan seharusnya menaruh perhatian pada faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian.   

Faktor pertama yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian, yaitu 

kualitas pelayanan. Ketika konsumen mengunjungi suatu tempat usaha, 

seperti convenience store, tentunya mereka menginginkan untuk 

memperoleh kualitas pelayanan yang terbaik. Tetapi kenyataanya, tidak 

semua perusahaan memberikan kualitas pelayanan terbaik mereka, seperti 

yang terjadi di minimarket Alfamart Pisangan Baru.  

                                                 
1http://industri.bisnis.com/read/20151110/12/490767/alfamart-tambah-tiga-pusat-distribusi-tahun-

depan diakses pada tanggal 24 Februari 2016.  
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Berdasarkan survey awal yang peneliti lakukan melalui wawancara 

langsung dengan warga RT 003 RW 014 Pisangan Baru di Jakarta, 

diperoleh informasi bahwa kualitas pelayanan di minimarket Alfamart 

Pisangan Baru kurang memuaskan disebabkan oleh antrian pembayaran 

yang sangat panjang dan lama. Selain itu, pelayan dan kasir mereka pun 

bersikap kurang ramah pada pelanggan, yang pada akhirnya menyebabkan 

warga enggan untuk membeli disana. 

Contoh lainnya, yaitu seperti yang dilansir dari artikel online 

diperoleh informasi bahwa di salah satu minimarket Alfamart, konsumen 

mendapatkan pelayanan yang tidak menyenangkan. Ketika beliau hendak 

membeli “Nugget Ayam”, stock yang tersedia disana berukuran besar dan 

tidak ada daftar harga. Beliau mencoba menanyakan harga nugget tersebut 

kepada pelayan yang berjaga, namun sangat disayangkan pelayan tersebut 

hanya menyuruh untuk mengecek harga dikasir2. Oleh karena hal tersebut, 

maka menyebabkan cukup rendahnya keputusan pembelian di minimarket 

tersebut. 

Faktor kedua yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian, yaitu 

kualitas produk. Setiap konsumen tentunya menginginkan untuk 

memperoleh kualitas produk yang baik dari barang atau jasa yang dibelinya. 

Tetapi sebaliknya, tidak semua perusahaan menaruh perhatian pada kualitas 

produk yang diberikan pada konsumen mereka, sehingga menyebabkan 

pada rendahnya keputusan pembelian.  

                                                 
2http://www.kompasiana.com/pejantan99/waspadai-trik-kecurangan-dialfamart_556b6cd1957e 

61bc75709690 diakses pada tanggal 24 Februari 2016. 
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Berdasarkan survey awal yang peneliti lakukan melalui wawancara 

langsung dengan warga RT 003 RW 014 Pisangan Baru di Jakarta, 

mengatakan bahwa kualitas produk di minimarket Alfamart Pisangan Baru 

kurang baik dikarenakan terdapat kemasan makanan yang sudah tidak baik 

atau rusak, sehingga makanan terlihat tidak segar dan kurang higenis, yang 

pada akhirnya menyebabkan cukup rendahnya keputusan pembelian di 

minimarket tersebut.  

Contoh lainnya, yaitu seperti yang dilansir dari artikel online bahwa 

ditemukannya makanan yang sudah expired (kadaluarsa) yang dijual toko 

Alfamart Rumbai Pekanbaru, Riau mengakibatkan rendahnya keputusan 

pembelian pada konsumen3.  

Faktor ketiga yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian, yaitu 

harga. Konsumen dimanapun mereka berada, kemungkinan besar 

menginginkan harga yang wajar dan relatif murah untuk barang dan jasa 

yang mereka beli. Tetapi sayangnya, tidak semua perusahaan menawarkan 

produk dengan harga yang wajar dan murah, seperti yang terjadi di 

minimarket Alfamart Pisangan Baru di Jakarta.  

Berdasarkan survey awal yang peneliti lakukan melalui wawancara 

langsung dengan warga RT 004 RW 014 Pisangan Baru di Jakarta, 

mengatakan bahwa harga barang-barang di minimarket tersebut, terbilang 

lebih mahal dibandingkan dengan Indomaret yang terletak berdekatan 

dengan Alfamart, sehingga konsumen lebih senang membeli di Indomaret. 

                                                 
3http://www.metroterkini.com/berita-15344-jual-barang-kadaluarsa-alfamart-dinilai-langgar-uu-

konsumen.html diakses pada tanggal 24 Februari 2016. 
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Contohnya, yaitu salah seorang konsumen  mendapati perbedaan harga di 

Indomaret dan Alfamart. Konsumen tersebut menuturkan harga “Teh 

Pucuk” di Indomaret Rp. 3.100,- sedangkan pada Alfamart harganya 

menjadi Rp. 3.200,-. Jika dibandingkan, harga yang paling mahal terdapat 

pada gerai Alfamart4. Oleh karena permasalahan tersebut, pada akhirnya 

menyebabkan rendahnya keputusan pembelian. 

Struk belanja yang sangsi pun menjadi salah satu faktor warga lainnya 

enggan membeli di Alfamart Pisangan Baru di Jakarta. Beliau mengatakan 

bahwa struk belanja yang sangsi, misalnya belanja hanya Rp. 7.000,- tetapi 

dalam struk tertera Rp. 8.000,- walaupun hanya selisih Rp. 1.000,- namun 

itu merupakan contoh kealpaan dari minimarket tersebut. 

Warga Pisangan Baru RW 014 lainnya pun pernah mengalami hal 

yang serupa dengan masalah struk belanja Alfamart. Beliau menuturkan 

kekecewaannya disebabkan oleh karena pada saat membeli di Alfamart dia 

hanya perlu membayar sebesar Rp. 24.700,00 saja dengan memberikan uang 

kepada kasir sebesar Rp. 100.000,00. Tetapi uang kembalian dari Alfamart 

genap hanya Rp. 75.000,00 saja. Dalam benak warga tersebut, harusnya 

uang kembalian dari kasir adalah Rp. 75.300,00, lalu kemana uang 

kembalian tiga ratus rupiah tersebut. Hal ini yang membuatnya kecewa 

berbelanja di minimarket tersebut.   

Contoh lainnya, yaitu seperti yang dilansir dari artikel online bahwa 

seorang konsumen di minimarket Alfamart menemukan perbedaan antara 

                                                 
4 http://www.kaskus.co.id/thread/5296034a1bcb172d3d0000ce/toko-kelontongan-indomaret-atau-

alfamart-yg-lbh-mahal/ diakses pada tanggal 26 Februari 2016. 



   6 

 

 

 

harga price tag dengan harga POS (Point of Sales) di kasir5. Walaupun 

selisih harganya hanya Rp. 1.000,- namun konsumen sangat kecewa atas hal 

tersebut.  

Faktor  keempat yang mempengaruhi keputusan konsumen, yaitu 

lingkungan fisik (servicescape).  Konsumen dimana mereka membeli 

makanan atau minuman, kemungkinan besar selalu menginginkan 

lingkungan fisik (servicescape) yang nyaman. Tetapi sayangnya, tidak 

semua perusahaan menawarkan  lingkungan fisik (servicescape) yang 

memadai dan hal ini terjadi di minimarket Alfamart Pisangan Baru di 

Jakarta. 

Berdasarkan survey awal yang peneliti lakukan melalui wawancara 

langsung dengan warga RT 005 RW 014 Pisangan Baru di Jakarta, 

mengatakan bahwa lingkungan fisik (servicescape) minimarket Alfamart 

Pisangan Baru di Jakarta kurang baik. Hal ini terjadi disebabkan karena 

lantai minimarket tersebut acap kali terlihat kurang bersih. Selain itu banyak 

rak tempat display barang yang berantakan, sehingga hal tersebut berujung 

pada rendahnya keputusan pembelian.  

Contoh lainnya, yaitu seperti yang dilansir dari artikel online bahwa 

seorang pelanggan yang kecewa dengan kondisi toilet di salah satu gerai 

Alfamart yang bau dan kotor. Selain itu, tidak tersedianya tissue, handwash 

dan kondisi lantai yang kotor. Hal itu menyebabkan rendahnya keputusan 

pembelian. 

                                                 
5 http://www.tribunnewsindo.com/2015/12/waspada-penipuan-indomaret-alfamart.html# diakses pada 

tanggal 26 Februari 2016. 
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Dari penjelasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa beberapa faktor 

yang mempengaruhi keputusan pembelian, yaitu kualitas pelayanan, kualitas 

produk, harga dan lingkungan fisik.  

Berdasarkan kompleksnya masalah-masalah yang telah dipaparkan 

tersebut, maka peneliti tertarik untuk meneliti mengenai hal-hal yang 

berkaitan dengan  keputusan pembelian. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan tersebut, 

maka dapat diidentifikasi beberapa masalah yang mempengaruhi rendahnya 

keputusan pembelian, yaitu sebagai berikut: 

1. Kurangnya kualitas pelayanan. 

2. Kualitas produk yang rendah. 

3. Harga yang mahal. 

4. Lingkungan fisik (servicescape) yang kurang nyaman. 

 

C. Pembatasan Masalah 

Dari berbagai masalah yang telah diidentifikasikan di atas, ternyata 

masalah keputusan pembelian merupakan masalah yang sangat kompleks 

dan menarik untuk diteliti. Namun, karena keterbatasan pengetahuan 

peneliti, serta ruang lingkupnya yang cukup luas, maka peneliti membatasi 

masalah yang akan diteliti hanya pada “Hubungan antara lingkungan fisik 

(servicescape) dengan keputusan pembelian di minimarket Alfamart 
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Pisangan Baru Jakarta pada Warga RW 014 Kelurahan Pisangan Baru 

Kecamatan Matraman di Jakarta”. 

 

D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah yang telah diuraikan di atas, maka 

masalah dapat dirumuskan sebagai berikut: “Apakah terdapat hubungan 

antara lingkungan fisik (servicescape) dengan keputusan pembelian di 

minimarket Alfamart Pisangan Baru Jakarta pada Warga RW 014 Kelurahan 

Pisangan Baru Kecamatan Matraman di Jakarta?”. 

 

E. Kegunaan Penelitian 

 Penelitian ini diharapkan berguna bagi: 

1. Peneliti 

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan mengenai lingkungan 

fisik (servicescape)  dengan keputusan pembelian. 

2. Organisasi / Perusahaan 

Sebagai masukan dalam pemahaman isu-isu terkini mengenai 

lingkungan fisik (servicescape) dan keputusan pembelian pada 

pengunjung toko yang berguna untuk marketing atau pemasaran.  

3. Universitas Negeri Jakarta 

Untuk dijadikan  sebagai bahan bacaan ilmiah dan referensi bagi 

peneliti lainnya tentang lingkungan fisik (servicescape) dan keputusan 

pembelian 
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4. Minimarket Alfamart Pisangan Baru di Jakarta 

Sebagai bahan masukan untuk meningkatkan lingkungan fisik 

(servicescape) minimarket. 

5. Perpustakaan 

Untuk menambah koleksi bacaan dan meningkatkan wawasan berfikir 

ilmiah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


