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PROSPEK RITEL

DI INDONESIA

ASEAN retail market growth forecast

LATAR
BELAKANG

Global Retail Development

Index 2015
US$ billion, CAGR %
Ml erorei No. Negara Nilai GRDI /2014
Ml cambodia 1. Tiongkok 65,3 +]
Ml singapore 2. Uruguay 65.1 +1
Vietnam
Malaysia 3. Chile 62,3 -2
B rhailand . . . .
Philippines
Ml indonesia 12. Indonesia 51,8 +3

A. T. Kearney (2015)

Perkiraan Tingkat Pertumbuhan Pasar Ritel
dari Negara-negara ASEAN



INOVASI RITEL

Meskipun ASEAN merupakan pasar terbesar ketujuh
di dunia dan diprediksi akan menjadi yang kelima

pada tahun 2020, tingkat inovasi dalam bidan
ritel di ASEAN masih tergolong rendah.

Salah satu dari beberapa bidang inovasi yang
menjadi kelemahan dari para peritel di ASEAN

termasuk Indonesia adalah enembdndn
enolomon berbelanja elonon.

A.T.Kearney (2016)




PENGALAMAN
PELANGGAN

Pembentukan pengalaman
berbelanja pada toko ritel
sering kali tertuju pada

penciptaan atmosfer toko

melalui desain toko
(Turley & Milliman, 2000)

Pengadaan event yang
bersifat sementara di dalam
toko juga dapat memberikan

pengalaman berbelanja

kepada pelanggan.
(Sands et al,, 2008)
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EVENT L ANDASAN /Ih
TEORI\ "'/

“Kegiatan di dalam lingkungan toko yang terstruktur dan dikontrol oleh peritel serta menyediakan
kegiatan bersifat sementara yang memberi pengalaman berkesan bagi pelanggan yang terlibat.”
(Leischnig et al., 2011).

Pine dan Gilmore (1899) mengemukakan tipe-tipe pengalaman pelanggan yang
dua di antaranya digunakan oleh Sands et al. (2015).

Edukasi Hiburan

Memberi kesempatan kepada pelanggan Menawarkan hiburan dan kesenangan

untuk mendapatkan pengetahuan dan melalui suatu kegiatan yang tidak selalu
informasi yang berkaitan dengan produk memberi informasi yang berkaitan dengan

yang dijual. produk yang dijual.




AROUSAL-PLEASURE q
LY

Keberadaan event di dalam toko ritel dapat mengubah suasana lingkungan toko (stimulus) yang
kemudian dapat memengaruhi pelanggan yang berkunjung (organismic) serta respon (response) yang
mereka berikan terhadap lingkungan tersebut.

Arousal Pleasure

Kondisi di mana seseorang merasa awas
waspada, bersemangat, atau aktif dalam
suatu situasi.

Bagaimana seseorang merasa senang dan
puas dengon suatu Iingkungon tertentu




PERCEIVED VALUE

Wy

“Persepsi pelanggan dari preferensi dan evaluasi mereka terhadap atribut layanan, kinerjanya, dan

konsekuensi dari penggunaan layanan tersebut yang mempermudah atau menghambat pencapaian
tujuan pelanggan dalam situasi tertentu” (Woodruff, 1997).

Perceived convenience Perceived risk

Persepsi pelanggan terhadap waktu dan Ketidakpastian mengenai apakah

tenaga yang dikeluarkannya dalam experience yang dialami oleh pelanggan
membeli atau menggunakan suatu layanan telah sesuai dengan harapan mereka.
(Berry et al, 2002). (Sands et al, 2015)




MOTIVASI BERBELANJA

\II/

Motivasi seseorang dalam berbelanja memengaruhi responnya terhadap rangsangan dari lingkungan

(Kaltcheva & Weitz, 2006). Oleh karena itu motivasi berbelanja juga diperhatikan dalam penelitian
ini.

Task-oriented Recreation-oriented

Melakukan kegiatan berbelanja
untuk mendapatkan kepuasan dari
kegiatan itu sendiri tanpa adanya
dorongan untuk memperoleh
barang atau jasa kebutuhannya.

Terlibat dalam kegiatan berbelanja

dengan tujuan untuk memperoleh
barang, jasa, atau informasi
produk yang ia butuhkan.




KEPUASAN BERBELANJA

\IIJ

Hasil akhir yang diharapkan dari pengadaan event di dalam toko ritel adalah kepuasan berbelanja
pelanggan. Dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan terhadap kunjungan berbelanja mereka

ke toko.

‘Penilaian subjektif pelanggan mengenai apakah kunjungan yang mereka lakukan
telah memenuhi atau melebihi ekspektasi mereka.” (Sands et al., 2015).

Lingkungan toko secara fisik memiliki peran
Kepuasan pelanggan secara keseluruhan )
: : penting dalam membentuk kepuasan
dapat memengaruhi retensi pelanggan :
© oo terhadap toko yang dapat memengaruhi

yang kemudian dapat membowq profit keputusan pelanggan dalam memilih toko
bagi perusahaan. (Anderson & Mittal, 2000) (lacobucdi et al. 1995)




PENELITIAN TERDAHULU q
0

Kaltcheva & Weitz,
2006
L
Sands et al,,
2007/
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Sands et al,,
2008
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I_eischnig et al,
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Sands et al,,
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SKENARIO KUESIONER METODOLOG 11
PENELITIANA\ "/

Tidak ada event Ada event
- Keberadaan event edukatif edukatif (NEDU)  edukatif (EDU)
(ada / tidak ada)
D Keberadaan event hiburan Tidak ada event NENT/NEDU NENT/EDU
(ada / tidak ada) hiburan (NENT)
O Motivasi berbelanja (task /
recreation Oriented) Ada event ENT/NEDU ENT/EDU

hiburan (ENT)

Task-oriented (TOR) Recreation-oriented (ROR)
NEN/NED NENT/NEDU/TAS (Skenariol) NENT/NEDU/REC (Skenario 5)
NEN/TED NENT/EDU/TAS (Skenario 2) NENT/EDU/REC (Skenario 6)
TEN/NED ENT/NEDU/TAS (Skenario 3) ENT/NEDU/REC (Skenario 7)

ENT/EDU/REC (Skenario 8)

TEN/TED ENT/EDU/TAS (Skenario 4)




OBJEK, SAMPEL, DAN 1
LOKASI PENELITIAN -/

Objek dari penelitian ini adalah kategori toko ritel yang menjual
perlengkapan perbaikan rumah. Kategori toko ini juga
digunakan oleh Sands et al. (2007; 2008; 2015). Beberapa
merek dari toko dengan kategori ini di Indonesia antara lain
ACE Hardware, MitralO, dan AJBS.

Objek

Sampel penelitian adalah orang-orang yang dalam enam
bulan terakhir melakukan minimal satu kali kunjungan ke toko
dengan kategori yang ditetapkan.

Sampel

Pengumpulan data dilakukan di kota Surabaya pada tahun
20l6.

Lokasi




MODEL PENELITIAN

TipeEvent

FEducation
(ada/tidakada)

Entertainment
(ada/tidakada)

Arousal

Pleasure

Perceived Convenience

Shopping
Satisfaction

Perceived Risk

|

MotivasiBerbelanja
(taski/recreation)




PENJABARAN
MODEL PENELITIAN

Event Edukasi

Arousal

Pleasure

Event Hiburan

Event
Edukasi & Hiburan

Shopping
Satisfaction

Perceived Convenience

Perceived Risk

|

Motivasi Berbelanja
Task-oriented /
Recreation-oriented




HIPOTESIS PENELITIAN

)

a. Hipotesis 1la : Pelanggan akan merasakan tingkat arousal yang lebih tinggi dengan keberadaan event hiburan
dibandingkan dengan keberadaan event edukatif atau saat tidak ada event sama sekali, terlepas dari tipe
motivasi berbelanja mereka.

b. Hipotesis 1b : Jika pelanggan bersifat recreation-oriented, arousal akan memiliki pengaruh positif terhadap
shopping satisfaction. Hal tersebut tidak akan terjadi jika pelanggan bersifat task-oriented.

c. Hipotesis 1c : Jika pelanggan bersifat recreation-oriented, arousal akan menjadi mediator dari hubungan antara
keberadaan event hiburan dan kepuasan berbelanja. Hal tersebut tidak akan terjadi jika pelanggan bersifat task-

oriented.

2. PLEASURE

a. Hipotesis 2a : Pelanggan akan merasakan tingkat pleasure yang lebih tinggi dengan keberadaan sebuah event
di dalam toko ritel daripada tidak ada event sama sekali.

b. Hipotesis 2b : Tingkat pleasure memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan berbelanja.

c. Hipotesis 2c : Pleasure menjadi mediator bagi hubungan antara keberadaan event di dalam toko ritel dan

kepuasan berbelanja.



HIPOTESIS PENELITIAN

)

a. Hipotesis 3a : Dibandingkan dengan pelanggan yang bersifat recreation-oriented, pelanggan yang bersifat
task-oriented akan merasakan tingkat perceived convenience yang lebih tinggi dengan adanya event edukatif.

b. Hipotesis 3b : Dibandingkan dengan pelanggan yang bersifat recreation-oriented, pelanggan yang bersifat
task-oriented akan merasakan tingkat perceived convenience yang lebih rendah dengan adanya event hiburan.

c. Hipotesis 3c : Jika pelanggan bersifat task-oriented, perceived convenience akan menjadi mediator bagi

hubungan antara keberadaan event di dalam toko ritel dan kepuasan berbelanja.

4. PERCEIVED RISK

a. Hipotesis 4a : Pelanggan akan merasakan tingkat perceived risk yang lebih rendah dengan keberadaan event
edukatif terlepas dari tipe motivasi berbelanja mereka.

b. Hipotesis 4b : Pelanggan yang bersifat task-oriented akan merasakan tingkat perceived risk yang lebih tinggi
dengan adanya event hiburan. Hal tersebut tidak berlaku bagi pelanggan recreation-oriented.

c. Hipotesis 4c : Jika pelanggan bersifat task-oriented, perceived risk akan menjadi mediator bagi hubungan
antara keberadaan event di dalam toko ritel dan kepuasan berbelanja. Hal tersebut tidak berlaku bagi pelanggan

recreation-oriented.



TEKNIK PENGUMPULAN N
DATA & PILOT TEST -/

Pengumpulan data akan dilakukan dengan menggunakan kuesioner. Skala yang digunakan adalah
skala Likert tujuh poin untuk variabel perceived convenience, perceived risk, dan kepuasan berbelanja
serta semantic differential scale sembilan poin untuk variabel arousal, dan pleasure.

Skala Likert Respon
. . Adjektiva -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 Adjektiva
1 Sangat tidak setuju
2 Tidak setuju o _
Contoh Semantic Differential Scale
3 Agak tidak setuju
4 Cukup setuju
5 Agak setuju Kuesioner yang akan dibuat kemudian diuji
6 Setuju melqlw pilot test untuk mengetahui kinerja
, kuesioner, sktruktur dan kontennya.
7 Sangat setuju

Perincian Skala Likert yang Digunakan



PILOT TEST




TEKNIK 11
PENGOLAHAN DATA -/

llustrasi Multiple Mediation (Preacher & Hayes, 2008)

Jalura  :pengaruh X terhadap Y
Jalur b :pengarun X terhadap Y
axb . indirect effect X terhadap Y
c : direct effect X terhadap Y




ANALISIS
DESKRIPTIF
DEMOGRAF

Persebaran Skenario

N

Ry

13%

| m]l 5]l =V sV =V =Vl =Vl

PENGUMPULAN & m
PENGOLAHAN DATA \!'Y)

120 Sampel

Usia Jenis Kelamin

*

o

m<21 m21-30 ®m31-40 w41-50 m>50 m Perempuan = Laki-laki



ANALISIS

DESKRIP

I

DEMOGRAF

Pendapatan per bulan

Al

m<3juta Wm3-5juta m5-75juta ®7,5-10juta ®>10juta

W)

Kunjungan terakhir

R

® 2 minggu terakhir ~ ® 2 - 4 minggu terakhir m 1 - 2 bulan terakhir
m 2 -3 bulan terakhir m 3 -6 bulan terakhir



UJI VALIDITAS
DAN RELIABILITAS

45 — ARI -

67

.
.94 E—— ARE | 9? M‘MR\E
> Arousal 1. Santai - bersemangat
76 — o AR3 k| 87 / - 2. Tenang - meriah
) 3. Sepi - hiruk pikuk
33 Cronbach s Alpha = 0.797
4. Membosankan - antusias




UJI VALIDITAS m
DAN RELIABILITAS V)

Pleasure

75— PLI

87

-
1. Mengganggu - menyenangkan
.59 . PL2 o T7 Pleasure ggange Y gk
/” 2. Mengecewakan - memuaskan

74 Cronbach’s Alpha = 0.829 3. Membuat risih - nyaman




UJI VALIDITAS IV
DAN RELIABILITAS </

Convenience

A6 1 CO1  p
68
54 Coz2 i 74
30 cos k1 %
57 Cronbach’s Alpha = 0.803

1. Sebelum berbelanja di toko ini saya dapat dengan mudah mengetahui apakah
toko ini menawarkan barang yang saya butuhkan.
2. Saya dapat berbelanja dengan cepat di toko ini.

3. Saya dapat dengan mudah mendapat apa yang saya cari di toko ini.
4. Saya dapat dengan mudah mendapat bantuan dalam berbelanja di toko ini.




UJI VALIDITAS m
DAN RELIABILITAS V)

S ———— RIl p__
T2
e
40— R2 T o
=
.61 . RI3 R ] /
79 Cronbach's Alpha = 0.819

1. Saya akan merasa tidak aman dalam bertransaksi di toko ini.
2. Ada kemungkinan pengalaman yang saya rasakan saat berbelanja di toko ini

berbeda dengan harapan saya.
3. Berbelanja di toko ini akan berujung pada ketidakpastian.
4. Akan mudah terjadi kesalahan dalam berbelanja di toko ini.




UJI VALIDITAS m
DAN RELIABILITAS V)

Satisfaction

45— SAl |

67

67 ———— SA2 4 %

g = Satisfaction
?6 p // .
e B — SA3 L

63 Cronbach’s Alpha = 0.802

1. Saya akan menikmati kunjungan saya ke toko ini.

2. Saya akan merasa puas dengan toko ini.

3. Mengunjungi toko ini merupakan pilihan yang baik.

4. Saya akan merekomendasikan toko ini ke orang lain.




UJI MEDIASI

Uji Mediasi pada

Kondisi Task-oriented

Variabel Pengaruh Pengaruh Indirect Direct
Independen Variabel IV terhadap M terhadap Effect Effect Toral
(IV) Mediasi (M) M (a) DV (b)" (axb) (c”) Effect (¢)
Task-oriented
Edukasi Arousal 1.75+*2 0.07 0.13 0.03 0.51
Pleasure 0.60 -0.03 -0.02
Convenience 0.55 0.31* 0.17
Risk -0.36 -0.55% 0.20
Hiburan Arousal 2.45% 0.18 0.19 0.21
Pleasure -0.50 0.02
Convenience -0.10 -0.03
Risk 0.26 -0.15
Edukasi & Arousal 2.45% 0.18 0.11 0.46
hiburan Pleasure 0.24 -0.01
Convenience 0.25 0.08
Risk -0.19 0.10

Keterangan: 'Pengaruh mediator terhadap variabel dependen mewakili masing-masing kelompok
motivasi berbelanja. *Nilai koefisien dengan tanda bintang di sampingnya memiliki p value kurang
dari 0.05 dan signifikan.



UJI MEDIASI

Uji Mediasi pada Kondisi

Recreation-oriented

Variabel Pengaruh Pengaruh Indirect Direct
Independen Variabel IV terhadap M terhadap Effect Effect Total
(1V) Mediasi (M) M (a) DV (b)! (axh) (e”) Effect (¢)
Recreation-orienied
Edukasi Arousal 0.98 0.12% 0.12 0.06 (.45
FPleasure 0.40 0.18% 0.07
Convenience 0.64 0.31* 0.20
Risk -0.30 -0.02 0.01
Hiburan Arousal 2.52% 0.31*% 0.19 0.75%
Pleasure 0.72 0.13
Convenience 0.39 0.12
Risk -0.13 0.00
Edukasi &  Arousal 2.88* 0.35* 0.19 0.76*
hiburan Pleasure 0.46 0.08
Convenience 0.43 0.13
Risk -0.28 0.00

Keterangan: 'Pengaruh mediator terhadap variabel dependen mewakili masing-masing kelompok
motivasi berbelanja. *Nilai koefisien dengan tanda bintang di sampingnya memiliki p value kurang
dari 0.05 dan signifikan.



ANALISIS a DISKUS

Y

Hasil Pengujian Hipotesis

1. AROUSAL

a.  Hipotesis 1a : Pelanggan akan merasakan tingkat arousal yang lebih tinggi dengan keberadaan event hiburan
dibandingkan dengan keberadaan event edukatif atau saat tidak ada event sama sekali, terlepas dari tipe motivasi

berbelanja mereka.

Diterima |- Event yang memberi hiburan lebih dapat membangkitkan arousal pelanggan

dibandingkan dengan event edukasi maupun kondisi tanpa ada event
b.  Hipotesis 1b : Jika pelanggan bersifat recreation-oriented, arousal akan memiliki pengaruh positif terhadap

shopping satisfaction. Hal tersebut tidak akan terjadi jika pelanggan bersifat task-oriented.

Diterima | > Pelanggan recreation-oriented akan merasa puas dengan lingkungan tinggi arousal,

sedangkan pelanggan task-oriented tidak akan terpengaruh.
C. Hipotesis 1c : Jika pelanggan bersifat recreation-oriented, arousal akan menjadi mediator dari hubungan
antara keberadaan event hiburan dan kepuasan berbelanja. Hal tersebut tidak akan terjadi jika pelanggan bersifat

task-oriented.

Diterima | > Pelanggan recreation-oriented akan merasa puas dengan tingkat arousal yang tinggi

yang disebabkan oleh event hiburan.



Y

Hasil Pengujian Hipotesis

2. PLEASURE

a. Hipotesis 2a : Pelanggan akan merasakan tingkat pleasure yang lebih tinggi dengan keberadaan sebuah event

di dalam toko ritel daripada tidak ada event sama sekali.

Ditolak | > Pelanggan tidak merasa lebih senang ataupun kurang senang dengan beradaan event

apapun pada kedua kondisi motivasi belanja.

a. Hipotesis 2b : Tingkat pleasure memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan berbelanja.

Diterimna sebagian |- Pelanggan recreation-oriented akan merasa lebih puas dengan tingkat

pleasure yang lebih tinggi sedangkan kepuasan pelanggan task-oriented tidak dipengaruhi tingkat pleasure
b. Hipotesis 2c : Pleasure menjadi mediator bagi hubungan antara keberadaan event di dalam toko ritel dan

kepuasan berbelanja.

Ditolak | - Karena hipotesis 2a ditolak maka syarat a x b signifikan tidak terpenuhi sehingga tidak

terjadi mediasi



Y

Hasil Pengujian Hipotesis

3. PERCEIVED CONVENIENCE

a. Hipotesis 3a : Dibandingkan dengan pelanggan yang bersifat recreation-oriented, pelanggan yang bersifat

task-oriented akan merasakan tingkat perceived convenience yang lebih tinggi dengan adanya event edukatif.

Ditolak | - Tingkat convenience pelanggan task-oriented tidak dipengaruhi oleh event edukasi.

a. Hipotesis 3b : Dibandingkan dengan pelanggan yang bersifat recreation-oriented, pelanggan yang bersifat

task-oriented akan merasakan tingkat perceived convenience yang lebih rendah dengan adanya event hiburan.

Ditolak —> Tingkat convenience pelanggan task-oriented tidak dipengaruhi oleh event hiburan.

a. Hipotesis 3c : Jika pelanggan bersifat task-oriented, perceived convenience akan menjadi mediator bagi

hubungan antara keberadaan event di dalam toko ritel dan kepuasan berbelanja.

Ditolak —> Karena syarat a x b signifikan tidak terpenuhi maka tidak terjadi mediasi.




Y

Hasil Pengujian Hipotesis

4. PERCEIVED RISK

a. Hipotesis 4a : Pelanggan akan merasakan tingkat perceived risk yang lebih rendah dengan keberadaan event

edukatif terlepas dari tipe motivasi berbelanja mereka.

Ditolak —> Tingkat perceived risk pelanggan tidak dipengaruhi oleh event edukasi

a. Hipotesis 4b : Pelanggan yang bersifat task-oriented akan merasakan tingkat perceived risk yang lebih tinggi

dengan adanya event hiburan. Hal tersebut tidak berlaku bagi pelanggan recreation-oriented.

Ditolak —> Tingkat perceived risk pelanggan task-oriented tidak dipengaruhi oleh event hiburan.

a. Hipotesis 4c : Jika pelanggan bersifat task-oriented, perceived risk akan menjadi mediator bagi hubungan
antara keberadaan event di dalam toko ritel dan kepuasan berbelanja. Hal tersebut tidak berlaku bagi pelanggan

recreation-oriented.

Ditolak —> Karena syarat a x b signifikan tidak terpenuhi maka tidak terjadi mediasi.
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