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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Peningkatan ekonomi menyebabkan dunia usaha menjadi semakin 

dinamis dan semakin semarak dengan bermunculannya berbagai jenis usaha 

yang menawarkan barang dan jasa yang lebih variatif, salah satunya yaitu 

usaha dalam bidang retail. Tutum Rahanta, Wakil Ketua Umum Asosiasi 

wakil Pengusaha Ritel Indonesia (Aprindo) mengungkapkan bahwa 

pertumbuhan ritel lebih kuat karena pengusaha ritel banyak menambah 

gerainya. Pada bulan Desember 2014 yang lalu, jumlah gerai ritel anggota 

Aprindo mencapai sekitar 26 ribu
1
. 

Swalayan ialah salah satu jenis retail yang merupakan usaha yang tidak 

pernah mati karena barang-barang yang dijual sebagian besar adalah barang-

barang kebutuhan pokok yang memang harus selalu dipenuhi oleh manusia 

untuk dibeli dan dikonsumsi setiap harinya, seperti beras, telur dan 

sebagainya. Tetapi, keputusan pembelian pada konsumen terhadap barang 

atau jasa, tidaklah tumbuh begitu saja, perusahaan ritel harus mengidentifikasi 

terlebih dahulu mengenai faktor-faktor apa saja yang mampu mempengaruhi 

keputusan pembelian, sehingga dapat memudahkan jalan bagi perusahaan 

untuk menarik konsumen datang ke retail mereka dan menciptakan keputusan 

pembelian. 

                                                           
1http://radarpena.com/read/2015/01/24/15038/18/1/Aprindo-Ramalkan-Pertumbuhan-IndustriRetail 

-Naik-10. Diakses pada tanggal 19 Februari 2015. 
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Faktor pertama yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian adalah 

kualitas pelayanan. Konsumen dimana pun berada mengharapkan untuk 

memperoleh pelayanan yang terbaik yang diberikan oleh perusahaan. 

Sebaliknya, jika perusahaan memberikan pelayanan yang kurang baik kepada 

konsumen, maka konsumen pun berkurang keinginannya untuk membeli 

produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. 

Berdasarkan survey awal yang peneliti lakukan melalui wawancara 

dengan salah seorang warga RT 01 RW 03 Kelurahan Marga Mulya 

Kecamatan Bekasi Utara di Kota Bekasi dikemukakan bahwa kualitas 

pelayanan di Naga Swalayan kurang memuaskan. Hal ini disebabkan dari 

adanya sikap wiraniaga peritel tersebut yang kurang baik kepada pelanggan. 

Contohnya, yaitu ketika warga tersebut berbelanja di Naga Swalayan, beliau 

pernah sekali waktu menanyakan kepada salah seorang wiraniaga mengenai 

keberadaan dari produk yang dibutuhkannya berada di rak sebelah mana, 

tetapi wiraniaga tersebut hanya menunjukannya dengan jari telunjuknya yang 

terkesan kurang santun, tanpa mengantarkannya langsung ke tempat produk 

tersebut berada. Sama halnya, pegawai di bagian kasir pun, ketika melayani 

pelanggan yang sedang membayar di kasir terkesan kurang ramah, sehingga 

menyebabkan keputusan pembelian di Naga Swalayan menjadi rendah. 

Senada dengan pernyataan tersebut, seperti dilansir dari artikel online, 

hal yang sama juga terjadi disalah satu hypermart di Pondok Gede, pada saat 

melakukan pembayaran di kasir, pelanggan meminta kantong plastik kembali 

karena barang-barang yang dibelinya terlihat sangat penuh, sehingga nantinya 
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akan sulit dibawa, tetapi pada saat pelanggan memintanya, tanggapan dari 

pegawai tersebut tidak mengenakan dan menolak memberikan kantong 

plastik dengan alasan sudah sesuai dengan ukurannya dengan menggunakan 

bahasa yang kurang sopan dan raut muka yang kurang menyenangkan, 

sehingga pelanggan tersebut seketika terkejut dan merasa tidak puas atas 

pelayanan yang diberikan oleh hypermarket tersebut
2
. 

Faktor kedua yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian adalah 

citra toko. Citra toko dapat terbentuk dari pengalaman seseorang berbelanja di 

toko tersebut, maupun dari perkataan atau pendapat orang lain dan 

sebagainya. Semua peritel tentunya menginginkan untuk memperoleh citra 

toko yang baik dimata konsumen, karena dengan itu konsumen akan terus 

melakukan keputusan pembelian di toko tersebut. Tetapi sebaliknya, apabila 

citra toko yang kurang baik terbentuk pada konsumen mereka, maka dapat 

mengurangi keputusan pembelian di toko ritel tersebut. 

Berdasarkan survey awal yang peneliti lakukan melalui wawancara 

dengan salah seorang warga RT. 05 RW. 03 Kelurahan Marga Mulya 

Kecamatan Bekasi Utara di Kota Bekasi, mengatakan bahwa setelah 

mendengar dari tetangga mengenai pelayanan Naga Swalayan yang kurang 

baik dan desas desus atau informasi yang kurang baik lainnya, mengakibatkan 

terbentuknya citra toko yang kurang baik di mata warga yang peneliti 

wawancarai tersebut, sehingga warga tersebut memilih tempat lain untuk 

berbelanja kebutuhan pokok sehari-harinya.  

                                                           
2 http://www1.kompas.com/suratpembaca/read/14784. Diakses pada tanggal 20 Februari 2015. 
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Faktor ketiga yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian adalah 

visual merchandising (tampilan visual). Visual merchandising merupakan 

tampilan toko, baik dari interior, maupun eksterior yang digunakan untuk 

menginformasikan barang atau jasa secara langsung kepada konsumen. Visual 

merchandising yang digunakan oleh peritel, seharusnya ditampilkan secara 

unik dan menarik, sehingga memungkinkan konsumen untuk melakukan 

pembelian barang atau jasa dari peritel tersebut. Sebaliknya, apabila toko 

retail kurang menarik dalam menampilkan visual merchandising mereka, 

maka ketidaknyamanan konsumen ketika hendak melakukan pembelian di 

toko mungkin dapat terjadi, bahkan minat pelanggan untuk datang ke toko 

tersebut pun berkurang.  

Berdasarkan survey awal yang peneliti lakukan melalui pengamatan 

atau observasi di Naga Swalayan, serta wawancara dengan salah seorang 

warga RT. 06 RW. 03 Kelurahan Marga Mulya Kecamatan Bekasi Utara di 

Kota Bekasi, mengungkapkan bahwa visual merchandising (tampilan visual) 

yang digunakan oleh Naga Swalayan kurang menarik. Hal ini terjadi 

disebabkan oleh salah satunya, yaitu karena audio visual yang digunakan 

Naga Swalayan kurang berfungsi sebagaimana mestinya. Contohnya, speaker 

yang digunakan oleh Naga Swalayan untuk menginformasikan pengumuman 

di dalam toko suaranya tidak terdengar jelas oleh pelanggan, sehingga terasa 

kurang efektif menggunakan alat yang terkesan mahal, tetapi tidak berfungsi 

dengan baik. 
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 Selain itu, ruang gerak untuk pelanggan di dalam Naga Swalayan 

terasa sempit, sering kali pelanggan secara tidak sengaja bertabrakan dengan 

pelanggan lainnya. Kemudian, kebersihan di dalam toko pun kurang terjaga, 

khususnya di area dibagian buah dan sayur-sayuran, dimana terlihat lantai 

yang sangat kotor dan ada sampah yang berserakan di lantai, sehingga 

menyebabkan ketidaknyamanan dalam berbelanja bagi pelanggan dan 

mempengaruhi rendahnya keputusan pembelian pada warga tersebut. 

Dari uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian yaitu, kualitas pelayanan, citra toko dan 

visual merchandising (tampilan visual). 

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 di atas, maka 

dapat diidentifikasi beberapa masalah yang mempengaruhi rendahnya 

keputusan pembelian konsumen, yaitu sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan yang kurang baik. 

2. Citra toko yang kurang baik. 

3. Visual merchandising (tampilan visual) yang kurang menarik. 
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C. Pembatasan Masalah 

Dari berbagai masalah yang telah diidentifikasikan tersebut, ternyata 

masalah keputusan pembelian merupakan masalah yang sangat kompleks dan 

menarik untuk diteliti. Namun, karena keterbatasan dana, waktu, dan 

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

membatasi masalah yang akan diteliti hanya pada masalah “Hubungan antara 

visual merchandising (tampilan visual) dengan keputusan pembelian”. 

 

D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah yang telah diuraikan di atas, maka 

masalah dapat dirumuskan sebagai berikut: “Apakah terdapat hubungan 

antara visual merchandising (tampilan visual) dengan keputusan pembelian?” 

 

E. Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan berguna bagi: 

1. Peneliti 

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan tentang pentingnya 

hubungan antara visual merchandising (tampilan visual) dengan keputusan 

pembelian.  

2. Universitas Negeri Jakarta 

Untuk dijadikan sebagai bahan bacaan ilmiah dan dijadikan referensi bagi 

peneliti lainnya tentang hubungan antara visual merchandising (tampilan 

visual) dengan keputusan pembelian. 
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3. Masyarakat  

Untuk memberikan tambahan informasi dan sebagai bahan pertimbangan 

bagi masyarakat dalam mengambil keputusan pembelian. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


