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ABSTRAK  
 
Pakaian menempati posisi salah satu produk terbanyak di antara berbagai jenis produk 
yang dibeli oleh konsumen ketika berbelanja daring. Hal tersebut tentunya dapat berimbas 
pada proses bisnis yang dijalani oleh pelaku usaha industri pakaian terutama pada sektor 
ritel yang menggantungkan pendapatannya dari pembelian produk mereka secara luring. 
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan cara melakukan observasi 
dan wawancara pada informan sebanyak 32 orang. Hasil penelitian yang diperoleh berupa 
faktor apa saja yang dipertimbangkan konsumen ketika berbelanja luring pada toko ritel 
pakaian di Surabaya. Dengan diketahui dan teridentifikasinya faktor tersebut, diharapkan 
para pelaku usaha ritel pakaian di Surabaya dapat menerapkan secara efektif pada 
usahanya sehingga konsumen bersedia berkunjung dan membeli produk mereka. Faktor 
tersebut antara lain faktor produk, faktor harga, faktor promosi, faktor lokasi, faktor 
pelayanan karyawan, faktor atmosfer toko dan faktor fasilitas di dalam toko. 

Kata Kunci: Perilaku Konsumen; Belanja Luring; Toko Ritel Pakaian; Surabaya 
 

 
1.​ PENDAHULUAN  

Berdasarkan data BPS, Industri Industri Kulit, Barang dari Kulit, & Alas Kaki serta 
Tekstil & Pakaian Jadi tumbuh dengan positif di triwulan pertama di tahun 2024. 
Berturut-turut, kedua subsektor tersebut mengalami pertumbuhan atau kenaikan mencapai 
2,64 persen (yoy) dan 5,90 persen (yoy) pada periode tersebut (BPS, 2024). Melihat data 
yang ada, tentunya tidak berlebihan jika menganggap industri pakaian merupakan salah 
satu industri yang menjadi penggerak perekonomian di Indonesia. Namun tidak dipungkiri 
jika tidak semua pelaku usaha di industri pakaian saat ini merasakan peningkatan 
usahanya. Pandemi yang merebak beberapa tahun lalu cukup mempengaruhi perilaku 
konsumen dalam berbelanja pakaian. Para pelaku usaha pakaian yang berada di sektor ritel 
merasakan betul penurunan pendapatan atau omset. Di era pandemi covid-19, beberapa 
masyarakat memiliki kecenderungan untuk lebih memilih menggunakan belanja daring 
atau online untuk mencukupi dan memenuhi kebutuhannya. Mereka memilih berbelanja 
daring disebabkan beberapa hal, diantaranya adalah merasa lebih nyaman, informasi yang 
lengkap, harga murah, banyak diskon dan bisa bayar di tempat sehingga tidak perlu 
bersusah payah keluar rumah (Wati & Hilal, 2022). Aspek kemudahan dan kenyamanan 
diyakini menjadi beberapa hal yang mempengaruhi perilaku masyarakat untuk berbelanja 
via online (Hardiyanto et al., 2020). 

Sebuah berita mengabarkan jika terdapat sebuah kawasan pusat perdagangan 
produk pakaian di sebuah kota di Sumatera mengalami penutupan usaha atau toko secara 
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masif. Tahun 90an hingga 2000an kawasan tersebut merupakan sentra pakaian dan sepatu. 
Namun kini hanya tersisa dua toko sepatu dan tiga toko pakaian yang bertahan. Persaingan 
pada jual beli daring dan trifhting diduga menjadi penyebab utamanya (Aribowo, 2024). Di 
Kota Surabaya juga terdapat kasus yang serupa. Pasar Blauran yang merupakan salah satu 
sentra perdagangan legendaris di Surabaya mengalami penurunan kunjungan konsumen, 
kondisinya tidak seramai beberapa tahun lalu bahkan nyaris mati suri. Kemungkinannya 
dikarenakan pandemi covid dan digempur penjualan melalui daring atau online sehingga 
membuat pedagang banyak yang gulung tikar (Wulandari, 2024). Tauhid Ahmad, Direktur 
Eksekutif Institute for Development of Economics & Finance juga mengatakan bahwa 
kemajuan pada bidang digitalisasi menjadi salah satu faktor yang mengakibatkan 
penurunan daya beli secara luring masyarakat di toko-toko dan pasar tradisional 
(Novalliandy, 2023). Sebuah penelitian yang melibatkan pelaku usaha ritel di sebuah pasar 
tradisional pakaian dan tas di Banten mengungkap fenomena perilaku belanja konsumen 
via daring dapat menurunkan pendapatan hingga sebesar 70% (Bathni et al., 2021). 
Kondisi tersebut seirama dengan riset yang berlokasi di sebuah kota di Jawa Timur yang 
menyebutkan bahwa perkembangan teknologi digital seperti aplikasi Tiktok Shop 
menjadikan aktivitas di pasar semakin sepi (Febrianti et al., 2023). Dengan banyaknya 
pelaku usaha ritel atau pedagang pakaian yang gulung tikar tentunya dapat berefek pada 
perputaran ekonomi sebuah daerah, terlebih hal tersebut juga berpotensi menimbulkan 
pengangguran baru. Bisnis ritel di Indonesia dinilai mampu memberikan kontribusi serta 
memiliki peran yang cukup besar terhadap peningkatan Produk Domestik Bruto (PDB) dan 
juga dapat menyerap tenaga kerja dalam jumlah yang besar (Soliha, 2008). Melihat 
fenomena tersebut, tidak berlebihan jika saat ini diperlukan penelitian yang dapat 
menghasilkan solusi bagi para pelaku usaha ritel atau pedagang pakaian yang sebagian 
besar pendapatannya tergantung dari pembelian konsumen secara offline atau luring. Oleh 
karena itu, permasalahan utama pada penelitian ini adalah faktor apa saja yang 
dipertimbangkan konsumen ketika berbelanja luring pada toko ritel pakaian di Surabaya?. 

Perilaku konsumen dalam berbelanja produk pada era digital saat ini tentunya 
berbeda dengan beberapa dekade sebelumnya, dimana internet dan teknologi informasi 
belum semasif saat ini. Konsumen sekarang dipermudah dengan adanya alternatif 
berbelanja selain mendatangi toko secara langsung atau belanja luring, yaitu dengan 
mengunjungi tempat belanja online atau ritel daring (Suleman et al., 2019). Dengan 
berbelanja secara daring konsumen tidak perlu melakukan perjalanan ke toko bahkan tidak 
lagi menghabiskan waktu mendatangi beberapa toko jika membutuhkan produk yang 
berbeda, mereka juga tidak perlu repot untuk mengantri (Elida & Raharjo, 2019; Bagla, 
2017). Namun, tidak semua konsumen menganggap belanja via daring lebih baik daripada 
berbelanja luring. Sebagian konsumen menilai ada beberapa produk yang sebaiknya 
disentuh dan dicoba terlebih dahulu sebelum membelinya (Sarkar & Das, 2017; Nuraini & 
Evianah, 2019). Belanja daring juga masih memiliki isu negatif di tengah masyarakat, 
diantaranya adalah keamanan transaksi, penipuan dan perlindungan informasi pribadi 
(Celik, 2011).  

Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi konsumen atau dapat menarik 
konsumen untuk berbelanja produk pakaian di toko ritel secara luring, antara lain faktor 
kualitas produk, pilihan produk, pilihan merek, harga, potongan harga, promosi, lokasi 
toko, kualitas layanan dan atmosfer toko (Syahputra & Supriyatin, 2015; Naufal & 
Magnadi, 2017; Trijumansyah et al., 2019; Trisnawati et al., 2020; Dabinda, 2021; Widiana 
et al., 2023). Selain faktor tersebut, atribut toko yang berupa kenyamanan fasilitas toko dan 
aspek lokasi, suasana toko yang lapang dan rapi serta kenyamanan dari aspek pelayanan 
juga mampu menarik minat belanja konsumen secara langsung atau luring pada toko ritel 
pakaian (Budiani et al., 2015). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan 
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mengidentifikasi faktor apa saja yang dipertimbangkan konsumen ketika berbelanja luring 
pada toko ritel pakaian di Surabaya. Dengan diketahui dan teridentifikasinya faktor 
tersebut, diharapkan para pelaku usaha ritel pakaian di Surabaya dapat menerapkan secara 
efektif pada usahanya sehingga konsumen bersedia berkunjung dan membeli produk 
mereka. Jika hal tersebut berjalan dengan baik, pendapatan usaha mereka tentunya dapat 
meningkat. Selain berimbas pada kesejahteraan pelaku usaha dan karyawan, peningkatan 
pendapatan pelaku usaha ritel pakaian juga dapat meningkatkan pendapatan asli daerah 
setempat khususnya kota Surabaya. 
 
2.​ METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif. Peneliti menggunakan 
pendekatan kualitatif dikarenakan dapat memberikan level fleksibilitas yang dinilai lebih 
baik apabila dibandingkan penelitian dengan pendekatan kuantitatif (Waruwu, 2023). 
Pendekatan kualitatif menawarkan keleluasaan dalam mengumpulkan informasi primer 
dari tangan pertama (Taherdoost, 2022). Data dari penelitian kualitatif yang bersifat 
deskriptif, baik yang berupa catatan dari wawancara maupun catatan pengamatan atau 
observasi, menekankan pada pendekatan yang komprehensif serta hasil capaian (Mohajan, 
2018). Adapun penelitian ini dilakukan dengan cara melakukan observasi dan wawancara 
pada informan yang sudah dipilih dengan kriteria tertentu dalam rangka mengumpulkan 
data atau informasi primer serta melakukan akses literatur & dokumentasi sebagai rujukan 
data sekundernya guna mendapatkan data berupa faktor apa saja yang dipertimbangkan 
konsumen ketika berbelanja luring pada toko ritel pakaian di Surabaya. Informan yang 
terlibat sebanyak 32 orang dengan kriteria antara lain pria/wanita dengan usia minimal 17 
tahun dan pernah berbelanja secara luring pada toko ritel pakaian di Surabaya dalam kurun 
waktu 2 tahun belakang ini. Menurut Gentles, jumlah informan atau sumber informasi 
dalam penelitian kualitatif disesuaikan dengan tingkat saturasi data yang telah diperoleh 
oleh peneliti (Gentles et al., 2015). Jumlah narasumber yang terlibat dalam sebuah 
penelitian kualitatif biasanya berkisar antara 25 hingga 50 orang. Hal ini juga dipengaruhi 
oleh kompleksitas penelitian serta kedalaman proses pengumpulan data (Yin, 2011). Dari 
total 32 informan, semuanya adalah anggota Generasi Z yang berusia antara 12 hingga 17 
tahun pada tahun penelitian ini dilakukan yaitu pada tahun 2024. Generasi Z adalah 
penduduk yang lahir antara tahun 1997 hingga 2012 (BPS, 2021). Para peneliti memilih 
responden dari Generasi Z karena dinilai telah membangun hubungan yang kuat dengan 
dunia digital melalui internet. Sebagian besar individu dari Generasi Z cenderung merasa 
lebih nyaman dan lebih menyukai komunikasi yang dilakukan secara daring dibandingkan 
berinteraksi langsung dalam kehidupan sehari-hari (Turner, 2015). Dengan mengungkap 
aspek apa saja yang dapat menarik mereka untuk beraktivitas secara luring, tentunya 
diharapkan dapat memperbesar peluang mereka untuk berbelanja secara luring atau offline, 
khususnya pada aktivitas berbelanja pakaian.  

Menurut Creswell (2012), ada beberapa tahapan dalam penelitian kualitatif, di 
antaranya adalah memahami masalah penelitian, menyiapkan tinjauan pustaka, 
menentukan tujuan penelitian, mengumpulkan data, serta menganalisis dan 
menginterpretasikan data. Adapun tahapan atau alir penelitian ini dijabarkan sebagai 
berikut:  
1)​Tahapan yang pertama adalah merumuskan masalah penelitian Masalah yang ingin 

dijawab dari pelaksanaan penelitian ini adalah faktor apa saja yang dipertimbangkan 
konsumen ketika berbelanja luring pada toko ritel pakaian di Surabaya?. Perumusan 
masalah adalah langkah awal yang dijalankan ketika melakukan tahapan proses 
penelitian khususnya penelitian pemasaran (Suksesi, 2020). 
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2)​Kemudian tahapan yang kedua adalah menyiapkan tinjauan pustaka atau referensi yang 

mendukung dari masalah yang sudah dirumuskan tersebut. 
3)​Lalu tahapan setelahnya adalah menentukan tujuan penelitian. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui dan mengidentifikasi faktor apa saja yang dipertimbangkan 
konsumen ketika berbelanja luring pada toko ritel pakaian di Surabaya.  

4)​Selanjutnya dilakukan penggalian dan pengumpulan data berupa observasi dan 
wawancara secara terbuka pada 32 informan, terkait faktor apa saja yang 
dipertimbangkan konsumen ketika berbelanja luring pada toko ritel pakaian di 
Surabaya. Observasi dan wawancara adalah bagian dari prinsip-prinsip utama yang 
harus diterapkan oleh peneliti pada teknik pengumpulan data penelitian kualitatif 
(Malahati et al., 2023). Adapun para informan adalah pria/wanita dengan usia minimal 
17 tahun dan pernah berbelanja secara luring pada toko ritel pakaian di Surabaya dalam 
kurun waktu 2 tahun belakang ini. Penelitian kualitatif menganut keterbukaan dan 
menggunakan berbagai metode yang setara seperti pertanyaan terbuka, wawancara 
mendalam dan FGD, serta observasi partisipan, yang memastikan eksplorasi fenomena 
dapat dilakukan secara komprehensif (Lim, 2024).  

5)​Tahapan yang terakhir adalah melakukan analisis dan interpretasi data. Analisis data 
dilakukan dengan menganalisis data dan dokumentasi hasil observasi dan wawancara 
sebelumnya dengan melibatkan tinjauan pustaka atau studi literatur, sehingga 
ditemukan faktor apa saja yang dipertimbangkan konsumen ketika berbelanja luring 
pada toko ritel pakaian di Surabaya. Tahapan analisis data meliputi reduksi data, 
penyajian data, dan pengambilan kesimpulan. Pada tahapan ini didapatkan model 
identifikasi faktor yang dipertimbangkan konsumen ketika berbelanja luring pada toko 
ritel pakaian di Surabaya. 

Dari pemaparan yang sudah disampaikan terkait metode penelitian, dapat 
dijelaskan bahwa penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, sumber data 
primer berasal dari observasi dan wawancara dari 32 informan, sumber data sekunder 
berupa tinjauan pustaka atau studi literatur dari berbagai artikel ilmiah dan sumber pustaka 
lainnya. Adapun jenis data berupa data kualitatif yang menjawab permasalahan utama pada 
penelitian ini yaitu faktor apa saja yang dipertimbangkan konsumen ketika berbelanja 
luring pada toko ritel pakaian di Surabaya?, sehingga data yang didapatkan adalah berupa 
faktor apa saja yang dipertimbangkan konsumen ketika berbelanja luring pada toko ritel 
pakaian di Surabaya. Adapun teknik pemeriksaan keabsahan data pada penelitian ini 
menggunakan uji kredibilitas melalui triangulasi. Triangulasi merupakan salah satu macam 
uji kredibilitas yang bisa digunakan pada penelitian kualitatif (Sugiyono, 2019). Denzin 
(2015) membagi triangulasi menjadi 4 jenis, antara lain triangulasi data (melibatkan waktu, 
ruang, dan orang atau informan), triangulasi peneliti (melibatkan penggunaan beberapa 
pengamat atau peneliti, bukan pengamat tunggal), triangulasi teori (melibatkan 
penggunaan lebih dari satu skema teoretis dalam interpretasi suatu fenomena), dan 
triangulasi metodologi (melibatkan penggunaan lebih dari satu metode). Triangulasi yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah triangulasi data dan teori. Adapun triangulasi data 
berupa pengecekan silang antar jawaban atau pernyataan informan. Sedangkan triangulasi 
teori berupa tinjauan pustaka atau referensi yang mendukung jawaban atau pernyataan 
informan tersebut. Pada analisis data, dilakukan dengan menganalisis data dan 
dokumentasi hasil observasi dan wawancara sebelumnya serta melibatkan tinjauan pustaka 
atau studi literatur dengan tahapan meliputi reduksi data, penyajian data, dan pengambilan 
kesimpulan. 

Tabel 1. Data Informan atau Narasumber yang Sudah Terlibat 
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3.​ HASIL DAN ANALISIS 
Faktor Produk 

Kualitas produk adalah keseluruhan fitur dan karakteristik dari sebuah produk 
yang memiliki kemampuan untuk memenuhi kebutuhan (Kotler & Lane, 2021). Kualitas 
produk dianggap mampu mempengaruhi konsumen toko pakaian pada keputusan 
pembelian yang akan mereka lakukan (Widiana et al., 2023).  Sebagian besar informan 
atau narasumber menyebutkan bahwa salah satu alasan utama mereka memilih sebuah 
toko ritel pakaian untuk dikunjungi dan berbelanja disana adalah kualitas pakaian yang 
dijual oleh toko tersebut. Seperti yang dikatakan oleh KF, “Jika kita mau beli baju atau 
pakaian, kualitas produk yang diinginkan biasanya yang kualitasnya bagus, kuat dan 
tahan lama. Kalau untuk luring kualitasnya bisa dilihat sesuai realnya, desain yang 
terbaru”. Sebuah penelitian menyebutkan bahwa konsumen lebih memilih membeli 
produk secara luring karena dianggap barang memiliki kualitas yang lebih terjamin 
dimana salah satu penyebabnya adalah karena mereka memungkinkan untuk melihat 
langsung serta mencoba produk yang ingin dibeli (Sari, 2024). Senada dengan apa yang 
disampaikan oleh informan KF, informan lain yaitu informan DA juga mengatakan “ya 
kalau mau belanja di toko baju yang dipertimbangkan tentunya baju dengan kualitas yang 
tentunya bagus dari segi jahitan, nyaman dan awet, kalau bisa yang harganya murah 
tetapi kualitas tidak murahan”. Hal yang sama juga disebutkan oleh informan WRJR & 
BHT bahwa pakaian dengan bahan baku yang membuat nyaman ketika digunakan 
merupakan pertimbangan yang sering muncul ketika mereka akan memutuskan membeli 
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pakaian secara luring terutama di kota Surabaya yang memiliki iklim panas. Ketahanan 
produk dan kinerja atau fungsi dasar dari produk itu sendiri merupakan indikator-indikator 
yang menggambarkan sebuah produk berkualitas (Lena et al., 2021). Pada produk 
pakaian, dapat dipakai dengan nyaman merupakan salah satu karakteristik pakaian yang 
baik (Sari, 2021). Kualitas produk khususnya produk pakaian memiliki efek positif dalam 
munculnya minat beli calon konsumen, produk pakaian yang berbahan baku baik dan 
memiliki kualitas cenderung membuat penggunanya akan merasa nyaman saat memakai 
atau menggunakannya (Jan et al., 2023). “Pertimbangan saya jika mau belanja (pakaian), 
salah satunya dari varian produk dan itu bisa dilihat dari banyaknya varian model 
kemudian warna (pakaian) yang ada. Kalau dari variannya banyak pasti buat konsumen 
tertarik” ujar informan APEW. Informan FNA juga menambahkan bahwa selain 
menyediakan pilihan pakaian yang beragam, menawarkan model yang terkini juga 
dianggap penting bagi dirinya. “Ya, juga selain pilihan pakaiannya lengkap dan banyak, 
varian produk dengan model yang update atau terkini juga hal yang perlu para toko 
pakaian tawarkan” kata informan FNA. 

Selain kualitas produk, para informan juga sering menyebut aspek lain pada faktor 
produk yang mereka pertimbangkan ketika memutuskan membeli pakaian secara luring 
pada toko ritel pakaian di kota Surabaya. Hal tersebut adalah variasi produk. Menurut 
Kotler dan Keller, variasi produk atau biasa disebut keragaman produk merupakan 
kumpulan keseluruhan atau semua produk yang ditawarkan untuk dijual (Kotler & Lane, 
2021). Variasi produk sering digunakan sebagai strategi pemasaran dalam rangka 
mempertahankan konsumen agar mereka tidak bosan. Selain itu, variasi produk juga dapat 
berdampak pada kepuasan tersendiri dalam diri konsumen, karena semakin banyak ragam 
ataupun varian produk, maka tingkat keinginan membeli konsumen semakin tinggi 
(Wijayasari & Mahfudz, 2018). Sebagaimana yang disampaikan oleh informan OFG, 
“Menurut saya penting adanya produk yang berkualitas dan sesuai dengan harapan 
konsumen offline, kemudian bisa dicoba diraba dan bervarian. Terlebih jika varian 
produk tersebut hanya ada di toko itu, dengan pilihan berbagai warna dan desain”. Apa 
yang disebutkan oleh narasumber OFG juga didukung oleh informan EDJP, “Banyak 
modelnya dan kasual, model pakain yang variatif dan sesuai selera anak muda, itu 
menurut saya perlu diperhatikan oleh pihak toko”. Selain informan OFG dan EDJP, 
informan lain yaitu informan AC, TF & MA juga menyebut bahwa pilihan produk yang 
lengkap dan bervariasi merupakan faktor yang mereka pertimbangkan selaku konsumen 
jika akan membeli produk pakaian di toko ritel pakaian secara luring di kota Surabaya. 
Penelitian yang dilakukan di sebuah kota di Jawa Timur juga membuktikan bahwa 
variabel variasi produk berpengaruh terhadap variabel minat beli konsumen pada produk 
baju (Lazuardi & Kaihatu, 2021). 
Faktor Harga 

Wawancara yang telah dilakukan dengan para narasumber juga menghasilkan data 
yang menyebutkan bahwa faktor harga merupakan salah satu faktor yang dipertimbangkan 
oleh konsumen ketika berbelanja secara luring pada toko ritel pakaian di kota Surabaya. 
Terlebih pada harga produk yang terjangkau dan lebih murah jika dibandingkan dengan 
harga di toko daring lainnya. Seperti yang dikatakan oleh informan GAP, “Jika harganya 
terjangkau dan bisa bersaing dengan toko online, kemungkinan saya akan pertimbangkan 
untuk membeli di toko pakaian tersebut”. “Untuk harga lebih baik jika dapat 
menyesuaikan dengan pangsa pasar sih. Tapi ada pentingnya juga jika harga pakaian 
(toko) offline lebih murah dibandingkan (toko) online” tambah informan MRY. Pendapat 
lain dari informan MRM, IRD, TS juga menyampaikan bahwa hendaknya toko pakaian 
luring menetapkan harga yang terjangkau dan murah. Keterjangkauan harga dianggap 
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memiliki efek positif terhadap keputusan pembelian, dengan adanya keterjangkauan harga 
mampu meningkatkan keputusan pembelian (Valerian & Ismail, 2024). Menetapkan 
strategi harga yang tepat juga dapat memberi pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas 
pelanggan atau konsumen (Trilitami & Nurhasanah, 2023). Sebuah penelitian yang 
dilakukan pada toko yang berlokasi di sebuah pasar di Jakarta juga membuktikan bahwa 
variabel harga memiliki dampak positif dan signifikan terhadap variabel keputusan 
pembelian (Nugroho & Muslikh, 2023).  

Selain keterjangkauan harga atau harga yang murah, kejelasan harga juga 
merupakan salah satu hal yang dipertimbangkan oleh para informan ketika akan 
berbelanja di toko ritel pakaian secara luring di kota Surabaya. “Seharusnya toko pakaian 
itu mencantumkan price tag yang jelas di produk yang mereka jual” kata informan YAP.  
Informan AC juga menyampaikan, “price tag produk yang dijual hendaknya lebih 
dilengkapi, agar konsumen langsung tahu tentang harga tersebut”. Informan OFG & KF 
juga menambahkan bahwa pengelola toko pakaian hendaknya memperhatikan kesesuaian 
harga yang dicantumkan dengan kasir. Keberadaan price tag atau label harga dapat 
menjadi bantuan bagi konsumen dalam mengetahui harga tanpa bertanya terlebih dahulu 
kepada kasir atau penjual, sehingga mereka tidak merasa bimbang atau ragu dalam 
melakukan pembelian karena telah mengetahui dengan jelas harga produk tersebut 
(Khoyrunnisya et al., 2022). Metode pembayaran juga menjadi hal yang dianggap penting 
oleh sebagian informan. “Selain menerima pembayaran cash, toko juga sebaiknya 
menerima pembayaran non cash, khususnya untuk gen Z dan individu yang selalu 
menyimpan uang mereka dalam bentuk m-banking atau e-wallet, transaksi menjadi lebih 
aman, presisi dan praktis, juga toko tidak perlu memikirkan uang kembalian” ucap 
informan EF. Apa yang disampaikan oleh informan EF juga senada dengan informan 
CFN, “menerima pembayaran non cash juga sangat perlu di karenakan digitalisasi 
semakin meningkat dan demi keamanan transaksi. Jadi pembayaran cash maupun non 
cash sangat diperlukan karena toko yang menerima berbagai metode pembayaran akan 
lebih kompetitif”. Informan lainnya yaitu DA, MA & RAP juga berpendapat yang tidak 
jauh berbeda, dengan toko menerima beberapa metode pembayaran dianggap hal yang 
praktis dan memudahkan konsumen ketika melakukan transaksi. Sebuah penelitian yang 
dilakukan oleh Putra et al. (2022) menyebutkan bahwa kemudahan transaksi pada toko 
luring atau offline memiliki pengaruh secara parsial terhadap keputusan konsumen dalam 
melakukan transaksi atau pembelian. Adanya kemudahan yang dirasakan konsumen ketika 
melakukan pembayaran atau transaksi non cash/non tunai dengan menggunakan metode 
pembayaran digital dapat membuat konsumen untuk terus menggunakan metode tersebut 
(Nurohman et al., 2022). 
Faktor Promosi 

Pada faktor promosi, hal yang para informan anggap penting keberadaannya untuk 
dipertimbangkan oleh pengelola toko ritel pakaian agar mereka berkenan berkunjung dan 
berbelanja adalah adanya promosi penjualan, promosi dengan media sosial dan promosi 
menggunakan Google Maps. “Promosi bisa diadakan oleh toko berupa diskon entah itu 
10%-70%. Apalagi bagi kaum wanita terutama ibu-ibu pasti memburu sesuatu yang 
berbau dengan diskon” ujar informan APEW. Informan GAP juga menambahkan 
“pengelola toko pakaian bisa melakukan promosi yang berbeda dari (toko) yang lain dan 
bisa menarik calon customer untuk membeli secara langsung, seperti memberikan diskon 
untuk produk dan sering-sering mengadakan flash sale”. Informan WT, TMN dan AK 
juga sepakat bahwa promosi penjualan seperti pemberian diskon dan voucher pembelian 
merupakan hal yang dapat menarik mereka untuk berbelanja di toko ritel pakaian secara 
luring. Terdapat penelitian yang berlokasi di sebuah department store pakaian 
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menghasilkan data bahwa diskon mempunyai dampak positif terhadap minat beli atau 
dapat diartikan bahwa semakin besar diskon yang diberikan oleh pengelola department 
store pakaian tersebut menyebabkan semakin besar pula minat beli para konsumennya 
(Putra et al., 2016).  

Penggunaan media sosial, khususnya pada layanan promosinya yang berbayar, 
dapat memberikan dampak positif pada kegiatan pemasaran yang berupa bertambahnya 
orang yang mengenal produk yang dipasarkan (Novianto et al., 2021). Dengan 
menggunakan promosi di media sosial Instagram juga dapat mempengaruhi secara 
langsung dan positif terhadap perilaku minat beli konsumen (Dewi et al., 2023). 
“Melakukan promosi online melalui medsos, lalu membangun list building nomor telepon 
customer, email untuk memberi pelayanan pada customer adalah hal-hal yang bisa 
dilakukan oleh toko pakaian agar customer tertarik untuk belanja” pendapat dari 
informan EF. Informan RAP juga memberikan pendapatnya “kalau bisa (promosi 
dilakukan) di semua platform media sosial seperti Instagram, Tiktok, Facebook dan media 
sosial yang ada lainnya. Dan (pengelola toko ritel pakaian) bisa juga untuk menggunakan 
jasa artis/atlet (influencer) sesuai produk yang dijual untuk mempromosikan produknya”. 
Informan lainnya seperti informan CFN, IP, APA, dan NSA juga mendukung pendapat 
informan EF dan RAP. Hendaknya para pengelola toko ritel pakaian khususnya di kota 
Surabaya melakukan promosi di media sosial, bahkan jika memungkinan memanfaatkan 
fitur live yang terdapat di media sosial seperti live Instagram dan live TikTok. Sebuah 
studi menunjukkan bahwa sikap konsumen terhadap influencer yang melakukan live 
streaming promosi merupakan indikator penting dari niat konsumen untuk melakukan 
pembelian di sebuah toko secara luring. Influencer dapat menggunakan bahasa digital 
yang jelas untuk menunjukkan inspirasi, keahlian, dan kredibilitas mereka kepada 
konsumen (Zhang et al., 2023). Promosi dengan memanfaatkan media sosial memiliki 
peran positif terhadap kinerja pemasaran sebuah usaha atau bisnis. Pelaku usaha yang 
lebih aktif dalam mengelola tampilan konten yang berisi informatif akan memperbesar 
kemungkinan menambah jumlah pelanggan, omset dan keuntungan (Supriatna et al., 
2022). Pemanfaatan media digital seperti media sosial sebagai sarana dalam 
mempromosikan dan mengenalkan produk usaha mampu memberikan kemudahan pada 
konsumen atau calon konsumen agar mereka dapat melihat dahulu produk yang dijual 
sebelum melakukan pembelian (Amiliana et al., 2022). 

Google Maps, yang dikenal sebagai platform teknologi informasi atau aplikasi 
yang beroperasi secara daring (internet), memiliki kemampuan untuk menampilkan dan 
memperkenalkan produk bisnis. Selain itu, aplikasi ini bisa menjadi pilihan lain untuk 
media promosi (Raharjo dan Rofiuddin, 2022; Insani et al., 2022). Google Maps dianggap 
sebagai alat yang efektif untuk mempromosikan suatu bisnis melalui strategi komunikasi, 
dengan tujuan membantu konsumen, termasuk calon konsumen, dalam mendapatkan 
informasi terkait sebuah bisnis (Widodo et al., 2022). “Informasi toko menurut saya wajib 
terdapat di Google Maps, agar kita bisa mengetahui situasi di toko tersebut, dan hal yang 
penting (yaitu) terdapat ulasan di Google Maps yang dapat kita lihat terlebih dahulu” 
informan AC menjelaskan. Informan WRJR juga menyampaikan bahwa dengan 
terdaftarnya toko ritel pakaian tertentu di Google Maps akan membantu para konsumen 
untuk menemukan alamatnya, khususnya konsumen baru. “Penting jika alamat toko 
terdaftar di google maps, hal itu mempermudah konsumen baru mencari lokasinya” ujar 
informan WRJR. Penelitian yang dilakukan oleh tim peneliti sebelumnya dengan 
menggunakan tema penelitian Google Maps sebagai media promosi juga menghasilkan 
kesimpulan bahwa Google Maps bisa dimanfaatkan sebagai alat promosi yang efektif 
dalam komunikasi bisnis yang dilakukan dengan menggunakan fitur-fitur yang ada 
(Rizqiawan et al., 2023). 
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Faktor Lokasi 

Lokasi memiliki pengertian yaitu berbagai aktivitas atau kegiatan yang dilakukan 
oleh perusahaan agar produk yang mereka hasilkan atau jual dapat terjangkau dan tersedia 
bagi pasar sasaran (Kotler & Amstrong, 2014). Sebuah lokasi usaha yang baik memiliki 
pertimbangan antara lain sering dilalui atau mudah dijangkau sarana transportasi, dapat 
dilihat dengan jelas dari jarak pandang normal, memiliki tempat parkir yang luas, aman, 
dan nyaman, kemudian lingkungan daerah sekitar yang mendukung produk yang 
ditawarkan dan tersedianya tempat yang cukup luas apabila ada perluasan usaha di 
kemudian hari (Tjiptono, 2020). Salah satu hal pada faktor lokasi yang disebutkan oleh 
sebagian besar informan yang mereka jadikan bahan pertimbangan ketika berbelanja di 
toko ritel pakaian secara luring di kota Surabaya adalah apakah toko ritel pakaian tersebut 
berlokasi di area yang ramai di mana banyak orang lalu lalang dan berada di pusat 
aktivitas masyarakat atau tidak. Seperti yang disampaikan oleh informan WRJR, “Saya 
biasanya mengunjungi toko pakaian di mana lokasinya menjangkau banyak aktifitas dan 
sering dilewati banyak orang, seperti di pusat perbelanjaan”. Dengan banyaknya jumlah 
orang yang melewati suatu daerah atau lokasi tertentu dapat memperbesar peluang 
terjadinya impulse buying (Fu’ad, 2015). Apa yang dikatakan informan WRJR juga 
seirama dengan pendapat informan MA terkait dimana sebaiknya lokasi toko ritel pakaian 
berada, “tentunya lokasi yang strategis di tempat keramaian dan akses menuju tempat 
mudah”. Informan EDR, SD, DAN, RAP dan MRM juga menyebutkan bahwa 
pertimbangan mereka dalam berbelanja secara luring di toko ritel pakaian terkait 
lokasinya adalah lokasi yang mudah dijangkau, berada di pusat kota, bertempat di pasar 
atau mal dan terletak di pinggir jalan raya.  

Beberapa informan lain menyampaikan bahwa pengelola toko ritel pakaian juga 
perlu memperhatikan toko mereka walaupun terletak di pinggir jalan raya, apakah lokasi 
toko ritel pakaian tersebut tersebut berada di jalur yang macet atau tidak dan berpotensi 
banjir atau tidak, karena tentunya para konsumen akan enggan mengunjungi lokasi 
tersebut jika berada di jalur macet dan kerap terjadi banjir. “Selain lokasi yang dekat 
dengan jalan raya dan dekat dengan sekolah atau universitas. Lokasi tokonya sebaiknya 
juga bebas banjir, kemudian aman dan tentunya tidak macet” kata informan KF. Informan 
GAP juga menambahkan bahwa jika lokasi toko ritel pakaian berada di pinggir jalan raya 
juga dipastikan mudah ditemui atau mudah terlihat oleh konsumen yang akan berkunjung 
atau berbelanja. “Jika tokonya (berlokasi) di pinggir jalan, ya kudu dipastikan juga 
supaya toko itu mudah ditemukan dan bisa terlihat dari jauh oleh konsumen yang mau 
mampir kesana” ujar informan GAP. Dengan mempertimbangkan lokasi yang mudah 
untuk dijangkau dan bebas macet, dapat memperbesar peluang pusat perbelanjaan ramai 
dikunjungi konsumen (Suryani dalam Rizal et al., 2017). Keberadaan fasilitas parkir juga 
menjadi salah satu pertimbangan yang penting bagi para informan, sebagaimana menurut 
informan DA, “tokonya paling tidak mempunyai parkiran yang luas, dan tidak masalah 
sih walau tidak gratis, ya yang penting cukup bagi para pembeli yang datang”. Apa yang 
dikatakan oleh informan DA didukung oleh informan lainnya yaitu informan MRY, 
“penting menurut saya agar toko menyediakan lahan parkir yang memadai dan adanya 
tukang parkir untuk keamanan kendaraan” ujarnya. Informan TS dan CFN juga 
menganggap bahwa hendaknya pengelola toko ritel pakaian menyediakan lahan parkir 
yang cukup dan memadai agar konsumen tidak kebingungan dan kerepotan jika akan 
memarkirkan kendaraannya. Informan AC dan AK juga berpendapat yang sama, namun 
menurut mereka sebaiknya pihak toko ritel pakaian menggratiskan akses parkir yang telah 
disediakan. “Lebih baik jika ada tukang parkirnya tetapi kalau bisa gratis sih atau bisa 
dibilang (jasa parkir) dibayar oleh pihak toko” ucap informan AC. Pada industri ritel 
dimana konsumen akhir yang merupakan target segmen utamanya, tempat parkir gratis 
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serta memadai merupakan salah satu strategi pemasaran yang cukup efektif untuk dapat 
dipertimbangkan pemilik maupun pengelola usaha, karena keberadaannya dianggap 
penting oleh pengunjung atau pelanggan (Rizqiawan & Prihantono, 2020). 

Faktor Lainnya (Faktor Pelayanan Karyawan, Faktor Atmosfer Toko dan Faktor 
Fasilitas di Dalam Toko) 

Selain faktor produk, harga, promosi dan lokasi, ada faktor lain yang menjadi 
pertimbangan bagi para informan yang notabene konsumen ketika berbelanja luring pada 
toko ritel pakaian di kota Surabaya. Faktor lain tersebut adalah pelayanan karyawan, 
atmosfer toko dan fasilitas dalam toko. Adapun faktor pelayanan karyawan meliputi 
karyawan yang ramah, karyawan yang sopan, karyawan tidak terkesan mengikuti namun 
siap siaga jika dimintai tolong, karyawan yang responsif, karyawan tidak 
membeda-bedakan konsumen, karyawan memiliki pengetahuan dan informasi yang cukup 
dan karyawan menggunakan seragam toko tersebut. Penting bagi penjaga atau karyawan 
toko untuk memiliki pengetahuan dan informasi yang cukup terhadap produk yang mereka 
jual. Sebuah studi terkait komparasi perilaku konsumen dalam melakukan pembelian 
secara daring dan luring juga menjelaskan bahwa konsumen cenderung yakin dan percaya 
diri untuk membeli sebuah produk jika dia menjumpai penjaga atau karyawan toko yang 
memiliki pengetahuan yang memadai terhadap produk tersebut (Zielke & Komor, 2025). 
Konsumen yang peduli terhadap kualitas pelayanan pada proses penjualan juga cenderung 
melakukan pembelian di toko luring (Chiang et al., 2018). Sebuah penelitian 
membuktikan bahwa pelayanan karyawan berorientasi pelanggan secara signifikan 
berpengaruh pada retensi pelanggan (Alfonso, 2023). Kemudian pada faktor atmosfer toko 
meliputi toko bersih, toko rapi, toko bebas asap rokok, pencahayaan toko yang terang, 
kondisi toko yang sejuk, toko memutar musik yang nyaman didengar, toko memiliki 
aroma wangi, toko memiliki ruangan yang cukup luas dan tidak sumpek dan produk 
tertata rapi di toko. Tingkat kebersihan pada lingkungan toko atau tempat perbelanjaan 
akan memberikan pengaruh konsumen dalam mempertimbangkan rasa nyaman mereka 
ketika berbelanja (Hartanto et al., 2021). Beberapa penelitian membuktikan bahwa 
atmosfer toko mempengaruhi perilaku pelanggan atau konsumen dalam melakukan 
pembelian maupun kunjungan khususnya pada gen Z (Purnomo, 2017; Budiman & 
Dananjoyo, 2021). Lalu pada faktor fasilitas di dalam toko meliputi adanya ruang ganti 
pakaian (fiting room) yang memadai, adanya kaca yang cukup lebar di beberapa sudut 
toko, adanya tempat duduk bagi konsumen dan adanya area menunggu. Ruang ganti 
pakaian atau fiting room yang nyaman dari sisi pencahayaan, desain, kaca dan ukuran 
ruangan sangat berpengaruh pada calon pembeli atau konsumen dalam berbelanja di 
sebuah toko (Hengevelt dalam Rizaldi et al., 2018). Pengelola toko juga disarankan untuk 
menyediakan fasilitas yang diperlukan untuk dapat meningkatkan utilitas pengalaman 
konsumen di dalam toko sampai batas tertentu (Wang & Wang, 2022). Penelitian yang 
telah rampung dilakukan pada sebuah toko ritel di Situbondo Jawa Timur membuktikan 
bahwa fasilitas toko memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
pembelian (Budi et al., 2022). 

 
4.​ KESIMPULAN 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan cara melakukan 
observasi dan wawancara pada informan atau narasumber yang sudah dipilih dengan 
kriteria tertentu dalam rangka mengumpulkan data atau informasi primer serta melakukan 
studi literatur & dokumentasi sebagai rujukan data sekundernya. Data yang digunakan 
dalam penelitian ini pada pendekatan kualitatif adalah data primer yang didapatkan dari 
hasil observasi dan wawancara secara langsung dengan para informan sebanyak 32 orang. 
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Kemudian diperoleh data yang berupa faktor apa saja yang dipertimbangkan konsumen 
ketika berbelanja luring pada toko ritel pakaian di Surabaya. Dengan diketahui dan 
teridentifikasinya faktor tersebut, diharapkan para pelaku usaha ritel pakaian di Surabaya 
dapat menerapkan secara efektif pada usahanya sehingga konsumen bersedia berkunjung 
dan membeli produk mereka. Jika hal tersebut berjalan dengan baik, pendapatan usaha 
mereka tentunya dapat meningkat. Selain berimbas pada kesejahteraan pelaku usaha dan 
karyawan, peningkatan pendapatan pelaku usaha ritel pakaian juga dapat meningkatkan 
pendapatan asli daerah setempat khususnya kota Surabaya. Adapun kriterianya antara lain 
pria/wanita dengan usia minimal 17 tahun dan pernah berbelanja secara luring pada toko 
ritel pakaian di Surabaya dalam kurun waktu 2 tahun belakang ini. 
 

 
Gambar 1. Model Identifikasi Faktor yang Dipertimbangkan Konsumen ketika Berbelanja Luring pada Toko 

Ritel Pakaian di Surabaya 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, data yang ditemukan dapat 
menjawab permasalahan utama pada penelitian ini yaitu faktor apa saja yang 
dipertimbangkan konsumen ketika berbelanja luring pada toko ritel pakaian di Surabaya?, 
data tersebut berupa faktor apa saja yang dipertimbangkan konsumen ketika berbelanja 
luring pada toko ritel pakaian di Surabaya. Faktor yang dipertimbangkan konsumen ketika 
berbelanja luring pada toko ritel pakaian di Surabaya antara lain faktor produk, faktor 
harga, faktor promosi, faktor lokasi, faktor pelayanan karyawan, faktor atmosfer toko dan 
faktor fasilitas di dalam toko. Adapun faktor produk meliputi kualitas produk kuat dan 
tahan lama, kualitas produk nyaman digunakan, variasi produk pilihan beragam dan 
variasi produk model terkini. Pada faktor harga meliputi harga terjangkau, harga lebih 
murah daripada toko daring atau online, harga tercantum dengan jelas, harga sesuai antara 
label harga dengan kasir serta pembayaran cash dan non cash seperti kartu kredit, transfer, 
QRIS dll. Selanjutnya faktor promosi meliputi promosi penjualan berupa diskon/potongan 
harga, promosi penjualan berupa voucher, promosi melalui akun media sosial toko, 
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promosi dengan live di media sosial toko dan toko tercantum di Google Maps. Faktor 
lokasi meliputi lokasi toko yang tampak dari jalan, lokasi toko yang dilewati banyak 
orang, lokasi toko dekat dengan tempat/fasilitas umum yang sering dikunjungi orang, 
lokasi toko aman dari banjir, adanya tempat parkir yang luas dan memadai, adanya tempat 
parkir yang aman dan adanya tempat parkir yang gratis. Adapun faktor pelayanan 
karyawan meliputi karyawan yang ramah, karyawan yang sopan, karyawan tidak terkesan 
mengikuti namun siap siaga jika dimintai tolong, karyawan yang responsif, karyawan 
tidak membeda-bedakan konsumen, karyawan memiliki pengetahuan dan informasi yang 
cukup dan karyawan menggunakan seragam toko tersebut. Kemudian pada faktor 
atmosfer toko meliputi toko bersih, toko rapi, toko bebas asap rokok, pencahayaan toko 
yang terang, kondisi toko yang sejuk, toko memutar musik yang nyaman didengar, toko 
memiliki aroma wangi, toko memiliki ruangan yang cukup luas dan tidak sumpek serta 
produk tertata rapi di toko. Lalu pada faktor fasilitas di dalam toko meliputi adanya ruang 
ganti/ruang coba pakaian (fiting room) yang memadai, adanya kaca yang cukup lebar di 
beberapa sudut toko, adanya tempat duduk bagi konsumen dan adanya area menunggu. 
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