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ABSTRACT 
This study examined Excessive Choice Effect (ECE) on 
consumers’ decision making.  Consumers are like to choose 
a bundle of product that consists of extensive choice. 
However, extensive choice sometimes make consumers are 
confused, do not willing to buy a product and decrease 
satisfaction with purchased products. The aims of this study 
are: first, to investigate the number of product choice lead 
to consumer satisfaction or consumer regret. Second, to 
explore whether there is a difference on satisfaction and 
regret between limited product choice and extensive product 
choice.  
The results suggest that consumers are satisfied and have no 
regret on limited product choice. Vise verse, when consumer 
makes a decision-making in extensive product choice, 
consumers are dissatisfied and feel regret. The results also 
confirm that there is a difference on satisfaction and regret 
between group with extensive product choice and limited 
product choice. 

ABSTRAKSI
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui terjadinya 
Excessive Choice Effec (ECE), yaitu suatu keadaan dimana 
jumlah dan jenis pilihan produk yang tersedia justru 
membuat konsumen tidak tertarik untuk membeli produk 
yang ditawarkan, pada proses pengambilan keputusan 
memilih jenis produk. Tujuan pertama adalah apakah 
banyaknya pilihan produk dapat menyebabkan kepuasan 
dan penyesalan konsumen dalam memilih produk, kedua 
apakah terdapat perbedaan kepuasan dan penyesalan antara 
kelompok konsumen dengan pilihan produk yang terbatas 
dan  konsumen dengan pilihan produk berlebih. Experimen 
laboratorium digunakan untuk menjawab permasalan 
penelitian yang diajukan. 
Hasil menunjukkan bahwa konsumen merasa puas dan 
tidak menyesal  ketika melakukan proses pengambilan 
keputusan dengan pilihan produk yang terbatas. Sementara 
itu, ketika dihadapkan pada pilihan produk yang berlebih 
maka konsumen akan merasa tidak puas dan menyesal. 
Terdapat perbedaan dalam kepuasan dan penyesalan pada 
kelompok dengan pilihan terbatas dan kelompok dengan 
pilihan berlebih.
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PENDAHULUAN
Manusia selalu diperhadapkan pada 

berbagai pilihan dalam setiap aspek kehidupan. 
Konsumerisme memberikan asumsi bahwa 
konsumen akan semakin senang jika diberi 
kesempatan untuk memilih dan disediakan 
berbagai pilihan jenis produk yang akan 
dikonsumsinya. Asumsi ini juga mendasari 
strategi penjual untuk menyediakan berbagai 
pilihan bagi konsumen karena strategi ini 
dinilai mampu untuk memenangkan konsumen 
(Iyengar, Jiang dan Hubermen, 2003). 
Tetapi tidak selamanya banyaknya pilihan 
akan membuat konsumen semakin senang. 
Banyaknya jumlah dan jenis pilihan produk 
yang ditawarkan ada batasnya, terlalu banyak 
akan membuat konsumen merasa tidak senang 
(Arunachalam et al., 2009). Penggambaran 
keadaan ini secara teori dikenal dengan konsep 
Excessive-Choice Effect (ECE) yaitu kenaikan 
jumlah variasi produk yang ditawarkan akan 
menurunkan permintaan konsumen terhadap 
produk tersebut.

Ranjbarian, Fathi dan Rezaei (2012) 
melakukan studi di Iran mengenai kepuasaan 
konsumen yang berbelanja secara online 
memberikan hasil bahwa jumlah dan jenis barang 
dagangan merupakan antecedent dari kepuasaan 
konsumen. Studi yang dilakukan di Thailand 
memberikan hasil bahwa kepuasan terhadap 
jenis barang dagangan dapat mempengaruhi 
minat konsumen untuk melakukan pembelian 
secara online (Jiradilok et al., 2014). Demikian 
juga penelitian yang dilakukan oleh Mohan 
(2013) pada konsumen food retail supermarket 
memberikan hasil bahwa ketersediaan berbagai 
merk dan variasi dari produk mempengaruhi 
kepuasaan konsumen. Sifat pengaruhnya 
adalah positif, artinya peningkatan jumlah dan 
jenis produk yang ditawarkan oleh peritel akan 
meningkatkan kepuasan konsumen.

Namun penelitian pada bidang psikologi 
memberikan hasil yang berbeda dengan 
penelitian di bidang retail. Beberapa penelitian 
menunjukkan hasil bahwa banyaknya jumlah 

dan jenis produk yang ditawarkan akan 
meningkatkan kepuasaan konsumen tetapi 
pada jumlah dan jenis barang dagangan yang 
terlalu banyak justru akan menimbulkan 
kekecewaan dan penyesalan pada konsumen 
setelah melakukan konsumsi (Arunachalam et 
al., 2009; Hafner, White dan Handley, 2012; 
Iyengar et al., 2003; Iyengar dan Lepper, 
2000; Reed, Kaplan dan Brewer, 2012; 
Scheibehenne, Greyfeneder dan Todd, 2010). 
Adanya perbedaan hasil penelitian empiris 
yang sudah dilakukan mendasari Scheibehenne 
et al. (2010) melakukan pemetaan secara 
teori (meta-analysis) yang memberikan 
hasil bahwa semakin banyak jumlah pilihan 
akan mempengaruhi perilaku konsumen dan 
terjadinya ECE akan membuat konsumen tidak 
nyaman, kecewa dan bahkan menyesal dalam 
melalui proses pengambilan keputusan. 

Hasil penelitian yang dilakukan 
Scheibehenne (2008) yang merupakan replikasi 
dari penelitian yang dilakukan oleh Iyengar dan 
Lepper (2000) semakin menguatkan hasil yang 
disampaikan oleh Iyengar dan Lepper (2000) 
bahwa kepuasan dan perilaku konsumen dalam 
melakukan proses pengambilan keputusan dan 
keinginan untuk melakukan pembelian berbeda 
antara kelompok konsumen yang memiliki 
pilihan yang terbatas (6 jenis) pilihan produk 
dan kelompok konsumen yang memiliki 
pilihan berlebih (24 jenis) pilihan produk. 
Meskipun penelitian mengenai ECE sudah 
banyak dilakukan namun penelitian ini masih 
memerlukan penguatan dan konfirmasi. Hal 
ini seperti yang disarankan oleh Scheibehenne 
(2008) bahwa penelitian ini memerlukan 
replikasi karena beberapa penelitian belum 
memasukkan unsur waktu dan familiarity.

Keterbatasan waktu merupakan hal yang 
penting dalam proses pengambilan keputusan. 
Ketika seseorang dihadapkan pada banyak 
pilihan dan harus mengambil keputusan 
untuk menentukan pilihan maka tahapan yang 
dilakukan dalam proses pengambilan keputusan 
akan berbeda. Sementara itu familiarity juga 
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akan mempengaruhi pemilihan. Oleh karena itu 
dalam melakukan eksperimen selanjutnya baik 
dalam laboratorium maupun lapangan maka 
diharapkan responden tidak familiar dengan 
jenis produk yang ditawarkan. Berdasarkan 
latar belakang konseptual dan hasil penelitian 
terdahulu yang telah dipaparkan maka 
penelitian ini melakukan penelitian experimen 
untuk mengetahui terjadinya ECE dan sesuai 
dengan yang disarankan oleh Schebehenne 
(2008) dalam penelitian yang akan dilakukan 
memasukkan unsur batasan waktu dan 
familiarity dalam memilih jenis produk. 

RERANGKA TEORITIS DAN HIPOTESIS 
2.1. Pilihan Jumlah dan Jenis Barang   
       Dagangan

Perkembangan retail modern memberikan 
kebebasan kepada konsumen untuk memilih 
jenis produk yang ingin dikonsumsinya. Upaya 
memenangkan persaingan, agar konsumen 
tetap memilih produk yang ditawarkan atau 
tetap berbelanja pada toko maka produsen 
dan toko berupaya untuk menyediakan jumlah 
dan jenis produk yang semakin banyak. 
Semakin banyaknya jumlah dan jenis produk 
yang ditawarkan diyakini dapat menciptakan 
keinginan konsumen untuk melakukan 
pembelian dan kepuasaan konsumen terhadap 
produk yang dikonsumsinya bahkan kepuasan 
terhadap toko yang dikunjunginya. Fenomena 
ini dapat dipahami secara konseptual ( Barry 
dan Berman, 2005) dan sudah teruji dalam 
beberapa penelitian empiris (e.g. Jiradilok 
et al., 2014; Mohan, 2013; Ranjbarian et al., 
2012) bahwa jumlah dan jenis barang dagangan 
yang ditawarkan mempengaruhi kepuasan 
konsumen.

Scheibehenne (2010) memberikan 
argumen dari hasil studi meta analisis yang 
menunjukkan bahwa terlalu berlebihan jumlah 
produk yang ditawarkan justru akan membuat 
konsumen tidak nyaman bahkan enggan untuk 
membeli produk. Secara konseptual fenomena 
ini dikenal dengan excessive choice effect/

ECE (Arunachalam et al., 2009) atau too much 
choice/choice overload (Scheibehenne, 2008).

2.2 Kepuasan dan Penyesalan Konsumen

Kepuasan konsumen didefinisikan 
sebagai wujud perasaan konsumen sesudah 
melakukan konsumsi dibandingkan dengan 
perasaan konsumen sebelum melakukan 
konsumsi (Giese dan Cote, 2000). Definisi 
yang berbeda dikemukakan oleh Oliver (1997) 
yang menyatakan bahwa kepuasan merupakan 
diskonfirmasi antara harapan konsumen ketika 
akan melakukan konsumsi dengan kenyataan 
yang diterimanya dalam proses konsumsi. 

Iyengar dan Lepper (2000) dan 
Scheihebenne (2008) melakukan suatu 
studi mengenai kepuasaan konsumen 
terhadap proses pengambilan keputusan 
dalam menentukan pilihan ketika konsumen 
dihadapkan pada beragam jenis pilihan produk. 
Studi yang dilakukan oleh Iyengar dan Lepper 
(2000) pada studi yang ke-3 mengeksplorasi 
mengenai pengambilan keputusan, kepuasan 
dan penyesalan. Pengambilan keputusan 
merupakan tahapan yang sangat penting di 
dalam menentukan kepuasan dan penyesalan 
konsumen dalam memilih produk. Persepsi 
konsumen terhadap pengalaman mereka selama 
proses pengambilan keputusan diukur melalui 
kenyamanan maupun ketidaknyaman selama 
proses pengambilan keputusan tersebut. 

Studi yang dilakukan oleh Jiradilok et 
al. (2014), Mohan (2013) dan Ranjbarian et 
al. (2012) menunjukkan hasil bahwa jumlah 
dan jenis barang dagangan yang ditawarkan 
mempengaruhi kepuasan konsumen. Sifat 
hubungannya adalah positif, semakin banyak 
pilihan yang ditawarkan kepada konsumen 
maka konsumen akan semakin puas. Tetapi 
Arunachalam et al. (2009) menyatakan bahwa 
penurunan ketertarikan, minat dan permintaan 
konsumen akan suatu produk terjadi ketika 
terdapat penambahan jumlah dan jenis produk 
yang ditawarkan. Studi ini memberikan batasan 
bahwa tidak selamanya jumlah produk dapat 
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meningkatkan kepuasan konsumen. Pada 
tingkat tertentu dari jumlah produk yang 
ditawarkan oleh produsen justru akan membuat 
konsumen merasa tidak puas dan bahkan 
merasakan penyesalan. 

2.3.  Excessive Choice Effect (ECE)

Iyengar dan Lepper (2000) adalah peneliti 
yang mempopulerkan ECE. Penelitian yang 
terdiri dari tiga experimen menghasilkan 
kesimpulan bahwa individu lebih menyukai 
memilih dalam jumlah pilihan yang terbatas 
(6 jenis pilihan) dibandingkan memilih dalam 
jumlah pilihan yang berlebih (24 jenis pilihan). 
Definisi ECE menurut Arunachalam et al., 
2009 adalah suatu kondisi di mana terjadinya 
peningkatan jumlah dan jenis produk yang 
ditawarkan menurunkan permintaan terhadap 
produk tersebut. Fenomena ini tidak mendasari 
bahwa model ECE akan dapat diaplikasikan 
dalam setiap aspek kehidupan dan terjadi dalam 
berbagai proses pengambilan keputusan. 

Penurunan ketertarikan, minat dan 
permintaan konsumen akan suatu produk 
ketika terjadi penambahan jumlah dan jenis 
produk yang ditawarkan dapat dijelaskan 
melalui dua hal yang berkaitan dengan proses 
pengambilan keputusan yaitu biaya pencarian 
informasi dan keinginan untuk menghindari 
penyesalan (Arunachalam et al., 2009).  Ketika 
jumlah dan pilihan produk semakin beragam 
maka konsumen harus melakukan evaluasi 
produk yang semakin banyak dalam upaya 
menentukan pilihan yang paling disukainya. 
Proses evaluasi tersebut memerlukan informasi 
dan waktu pencarian informasi yang semakin 
banyak. Oleh karena itu akan terjadi biaya 
peningkatan untuk memperoleh informasi yang 
tepat mengenai berbagai jenis produk yang 
ditawarkan. Selain itu, konsumen juga memiliki 
keterbatasan dalam menerima berbagai 
informasi akibatnya pengetahuan akan semua 
produk yang ditawarkan sangat terbatas. Akibat 
dari keterbatasan dalam melakukan evaluasi 
membuat konsumen kecewa dan menyesal 

terhadap produk yang dipilihnya. Konsumen 
beranggapan bahwa pilihan produk yang lain 
yang belum sempat diketahui dan dievaluasinya 
kemungkinan lebih dapat memenuhi kebutuhan 
dan keinginannya. 

2.4. Hipotesis 

Hipotesi yang diajukan dalam penelitian ini 
adalah :

H1 : Konsumen merasa puas pada pilihan 
produk terbatas

H2 : Konsumen merasa menyesal pada 
pilihan produk terbatas

H3 : Konsumen merasa puas pada pilihan 
produk berlebih

H4 : Konsumen merasa menyesal pada 
pilihan produk berlebih 

H5 : Terdapat perbedaan kepuasaan antara 
konsumen pada pilihan jenis produk 
yang terbatas dengan konsumen pada 
pilihan jenis produk yang berlebih.

H6 : Terdapat perbedaan penyesalan antara 
konsumen pada pilihan jenis produk 
yang terbatas dengan kosumen pada 
pilihan jenis produk yang berlebih.

METODE  PENELITIAN
Penelitian ini merupakan penelitian 

experimen dengan hipotesis. Klasifikasi 
variabel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut :

Tabel 1. 
Klasifikasi Variabel Penelitian

No Variabel Klasifikasi

1 Kepuasaan Variabel 
Tergantung

2 Penyesalan Variabel 
Tergantung

3
Kelompok Pilihan 
Konsumen (Terbatas, 
Berlebih, Pilihan Bebas)

Variabel Bebas

Sumber : hasil olahan peneliti
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Definisi Operasional Variabel dan 
Pengukuran Variabel

Skala pengukuran yang digunakan untuk 
mengukur variabel kepuasaan dan Penyesalan 
adalah skala pengukuran dengan 5 poin skala 
Likert. Masing-masing instrumen dalam 
variabel diadopsi dari penelitian sebelumnya 
yang telah dimodifikasi dan disesuaikan dengan 
kebutuhan dalam penelitian ini.
1. Kepuasaan (Y1) merupakan pengalaman 

dalam proses pengambilan keputusan 
(Iyengar dan Lepper, 2000) yang merupakan 
diskonfirmasi pengalaman yang tidak 
terduga dan perbandingan perasaan sesudah 
melakukan proses pengambilan keputusan 
dibandingkan  dengan perasaan konsumen 
sebelumnya (Oliver, 1981). 

2. Penyesalan (Y2) adalah perasaan 
ketidakpuasan konsumen yang muncul 
setelah melakukan proses pengambilan 
keputusan. Perasaan ini merupakan 
kebalikan dari kepuasaan, ketika tingkat 
kepuasaan menurun maka tingkat 
penyesalan akan meningkat (Iyengar dan 
Lepper, 2000). 

3.2.  Sampling dan Teknik Pengumpulan   
        Data

Jumlah sampel yang yang digunakan 
dalam penelitian ini sebanyak 90 
responden yang merupakan pelajar/
mahasiswa di Surabaya. Menggunakan 
responden pelajar/mahasiswa dengan 
asumsi bahwa pelajar/mahasiswa sudah 
mulai jarang mengkonsumsi permen, 
sehingga responden memiliki familiaritas 
yang rendah terhadap permen yang akan 
digunakan sebagai obyek penilaian.

Terdapat 3 kelompok responden untuk 
masing-masing pengujian experiment 
kelas :

1. Kelompok pertama sebanyak 30 
responden untuk responden dengan 

pilihan produk (jenis permen) yang 
terbatas yaitu sebanyak 6 jenis permen.

2. Kelompok kedua sebanyak 30 
responden dengan pilihan produk (jenis 
permen) yang berlebih yaitu sebanyak 
12 jenis permen.

3. Kelompok ketiga (sebagai kontrol 
group) yaitu kelompok responden yang 
bebas untuk memilih jumlah yang 
diinginkannya sebanyak 30 responden.

3.3.  Teknik Analisis Data
a. Tehnik Analisis

Data diolah dan dipaparkan berdasarkan 
prinsip-prinsip statistik deskriptif 
inferensial dan.untuk uji beda 
menggunakan Analysis of Variance 
(ANOVA). Software yang akan digunakan 
untuk pengolahan data adalah SPSS.

b. Uji validitas dan reliabilitas 
Uji validitas adalah suatu tes atau alat 
instrumen pengukur. Alat ukur dikatakan 
valid jika alat tersebut menjalankan fungsi 
ukurnya dan memberikan hasil ukur yang 
sesuai dengan tujuan pengukuran. 

Sedangkan uji reliabilitas adalah 
pengujian yang dilakukan untuk 
mengetahui konsistensi internal dari 
indikator-indikator sebuah variabel. 
Kuesioner dikatakan reliable jika 
tanggapan responden terhadap pernyataan 
adalah konsisten dari waktu ke waktu 
(Ghozali, 2007).

c.  Pengujian Hipotesis
Untuk menjawab hipotesis yang diangkat 
pada rencana penelitian ini akan 
digunakan ANOVA.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
4.1. Karakteristik Responden

Pemilihan karakteristik ini didasarkan 
bahwa responden akan memahami tahapan-
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tahapan dalam proses pengambilan keputusan, 
bagaimana melakukan pencarian informasi, 
evaluasi dan pengambilan keputusan.
Karakteristik dasar kedua yang digunakan 
adalah bahwa responden tidak familiar 
dengan jenis produk yang dievaluasi yaitu 
jenis-jenis permen. Total responden yang 
diamati sebanyak 90 mahasiswa dengan 
jumlah 30 mahasiswa untuk masing-masing 
kelompok. Sebelas (11) kuesioner tidak dapat 
digunakan karena data dan informasi yang 
diberikan tidak lengkap. Kuesioner yang dapat 
digunakan dalam penelitian ini berasal dari 79 
mahasiswa dengan pembagian : 25 mahasiswa 
dikelompokkan dalam evaluasi produk dengan 
pilihan terbatas (6 jenis permen) yang harus 
dievaluasi, 29 mahasiswa dikelompokkan 
dalam evaluasi produk dengan pilihan berlebih 
(12 jenis permen) yang harus dievaluasi, dan 
25 mahasiswa yang dibebaskan memilih jenis 
permen yang akan dievaluasi (antara 1-12 jenis 
permen yang ditawarkan). Kelompok yang 
diberi kebebasan untuk memilih digunakan 
sebagai kelompok kontrol.

Secara keseluruhan responden dalam 
penelitian ini memiliki rentang usia antara 
18 -24 tahun. Jumlah total responden laki-
laki sebanyak 54 mahasiswa dan perempuan 
sebanyak 25 mahasiswa dari seluruh responden 
yang berjumlah 79 mahasiswa. Secara 
prosentase jumlah responden laki-laki sebanyak 
68,35% dan responden perempuan sebanyak 
31,65%. Dengan demikian dalam hal ini jumlah 
responden laki-laki lebih banyak dari responden 
perempuan. 

4.2. Deskripsi Jawaban Responden
4.2.1. Kelompok Responden pada Pilihan 
Terbatas

a. Kepuasan
 Tanggapan responden untuk indikator 
kepuasan dan variabel kepuasan pada 
pilihan produk yang terbatas menunjukkan 
bahwa untuk indikator Puas1 dengan nilai 
rata-rata 4,12 dan indikator 3 dengan nilai 

rata-rata 4,08 yang masuk dalam kategori 
tanggapan responden  setuju. Sedangkan 
untuk indikator Puas2 dengan nilai rata-
rata 4,28 dan indikator Puas4 dengan nilai 
rata-rata 4,36 maka kategori tanggapan 
responden adalah sangat setuju. Secara 
keseluruhan variabel kepuasan pada pilihan 
terbatas, jawaban responden menunjukkan 
angka 4,21 yang masuk dalam kategori 
sangat setuju. 

b. Penyesalan
 Hasil pengolahan data menunjukkan 
bahwa tanggapan responden terhadap 
indikator Sesal1 sampai dengan Sesal4 
mempunyai nilai yang secara berurutan 
adalah 1,92; 1,84; 2,36 dan 2,08. Semua 
nilai rata-rata dari indikator penyesalan 
pada pilihan terbatas masuk dalam kategori 
tidak setuju. Demikian juga untuk nilai 
variabel penyesalan atau nilai rata-rata total 
dari enyesalan menunjukkan angka 2,05 
yang masuk dalam kategori tidak setuju. 
Dengan demikian dapat dimaknai bahwa 
responden merasa tidak menyesal ketika 
melakukan proses pengambilan keputusan 
dan memilih produk pada pilihan terbatas. 

4.2.2. Kelompok Responden pada Pilihan 
Berlebih

a. Kepuasan
 Kelompok responden pada pilihan 
berlebih memberikan tanggapan terhadap 
indikator responden untuk Puas1 dengan nilai 
rata-rata 1,86 yang masuk dalam kategori 
tidak setuju. Tanggapan responden terhadap 
indikator Puas2 menunjukkan nilai rata-rata 
sebesar 1,79 dan masuk pada katehori sangat 
tidak setuju. Indikator Puas3 dan Puas4 masuk 
ke dalam kategori setuju dengan nilai rata-rata 
untuk tiap pernyataan sebesar 2,62 dan 2,72. 
Sementara secara total nilai variabel kepuasan 
pada pilihan berlebih mempunyai nilai rata-rata 
2,25 dan masuk dalam kategori tidak setuju. 
Ketidaksetujuan terhadap penyataan yang 
diberikan dapat dimaknai bahwa responden 
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merasa tidak puas terhadap proses dan hasil 
evaluasi untuk memilih produk pada pilihan 
yang berlebih.

b. Penyesalan
 Indikator 1 dan indikator 4 mendapat 
tanggapan yang masuk dalam kategori sangat 
setuju dengan nilai rata-rata Sesal1 sebesar 
4,37 dan Sesal4 sebesar 4,31.  Dua indikator 
yang lain, yaitu Sesal2 dan Sesal3 memperoleh 
tanggapan dengan nilai rata-rata 4,10 dan 4,00 
dan masuk ke dalam kategori setuju.  Rata-rata 
total nilai dari semua indikator yang digunkan 
untuk mengukur penyesalan adalah sebesar 
4,19 dan masuk dalam kategori setuju. Nilai 
dan kategori setuju untuk variabel penyesalan 
dari tanggapan responden pada pilihan 
berlebih dapat dimaknai bahwa responden 
setuju terhapad pernyataan yang diberikan dan 
responden menyesal dengan proses dan pilihan 
produk yang sudah diambilnya. 

4.2.3. Kelompok Responden pada Pilihan 
Bebas

a. Kepuasan
 Responden pada pilihan bebas mem-
berikan tanggapan untuk variabel kepuasan 
dengan nilai rata-rata sebesar 4,17 dan masuk 
dalam kategori setuju. Indikator Puas1 dan 
Puas2 mempunyai nilai rata-rata sebesar 4,24 
dan 4,20, nilai rata-rata tersebut masuk dalam 
kategori sangat setuju. Sementara itu, untuk in-
dikator Puas3 dan Puas 4 mempunyai nilai ra-
ta-rata yang sama yaitu 4,12 dan masuk dalam 
kategori setuju. Berdasarkan nilai rata-rata 
yang diberikan oleh responden terhadap mas-
ing-masing indikator maupun rata-rata secara 
keseluruhan maka tanggapan responden untuk 
kepuasan pada pilihan bebas adalah setuju.  

b. Penyesalan
 Indikator 1 dan indikator 2 yaitu Sesal1 
dan Sesal2 dapat dikelompokkan ke dalam kat-
egori sangat tidak setuju dengan nilai rata-rata 
sebesar 1,76. Sementara itu, indikator 3 dan 
indikator 4 yaitu Sesal3 dan Sesal4 memberi-
kan nilai rata-rata yang sama yaitu sebesar 2,6 
dan masuk dalam kategori tidak setuju.  Total 

nilai rata-rata responden dari semua indika-
tor yang membentuk penyesalan adalah sebe-
sar 2,06 dan dapat dikategorikan dalam tidak 
setuju. Responden pada kelompok pilihan be-
bas memberikan tanggapan tidak setuju terha-
dap pernyataan yang digunkan untuk mengu-
kur penyesalan. Hal ini memberikan makna 
bahwa responden merasa tidak menyesal dalam 
melakukan proses pengambilan keputusan dan 
pemilihan produk dimana responden diberikan 
kebebasan untuk mmencicipi produk yang di-
inginkan.

4.3. Pengujian Data
4.3.1. Uji Validitas dan Reliabilitas

Hasil pengukuran validitas untuk tiap-tiap 
indikator dari pembentuk variabel kepuasan dan 
penyesalan serta reliabilitas tiap variabel pada 
kelompok pilihan terbatas, pilihan berlebih 
maupun pilihan bebas memberikan hasil 
bahwa semua indikator adalah valid dengan 
nilai probabilitas 0,000, lebih kecil dibanding 
dengan batasan atau toleransi yang diberikan 
yaitu sebesar 0,05.

Sementara itu pengukuran reliabilitas 
menunjukkan bahwa setiap variabel adalah 
reliabel dengan batasan nilai lebih besar dari 
toleransi yang diberikan yaitu 0,6 kecuali untuk 
variabel penyesalan pada pilihan terbatas. 
Hasil akhir pada nilai cronbach’s alpha untuk 
variabel ini adalah 0,572 setelah mengeliminir 
indikator Sesal4. Untuk pengolahan data 
selanjutnya indikator Sesal4 pada pilihan 
berlebih tidak diikutsertakan. Meskipun nilai 
cronbach’s alpha masih dibawah 0,6 namun 
nilai 0,572 dipertimbangkan masih layak untuk 
menunjukkan reliabilitas alat ukur yang dipakai.

4.3.2. Pengujian ANOVA
Penelitian ini mengeksplorasi kepuasan 

dan penyesalan dalam melakukan pemilihan 
produk sehingga analisis hasil akan terbagi 
menjadi 2 yaitu kepuasan dan penyesalan.
a. Kepuasan

Lavene’s test untuk kepuasan menunjukkan 
nilai F sebesar 1,006 dengan signifikansi 0,350. 
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Jika dibandingkan dengan tingkat penerimaan 
yang digunakan yaitu sebesar 0,05 maka uji ini 
tidak menolak hipotesis nol yaitu varians antar 
kelompok tidak sama. Kombinasi between-
group effect mempunyai nilai F sebesar 34,549 
dan signifikan pada 0,001 (lebih kecil dari nilai 
yang disyaratkan 0,05). Hasil ini menunjukkan 
bahwa terdapat perbedaan antar kelompok 
yang diuji melalui perbedaan perlakuan yaitu 
pemilihan pada jumlah produk yang disediakan. 
Perlakuan memberikan kontribusi secara 
keseluruhan sebesar 69,009 yang ditunjukkan 
dengan nilai sum of square pada source pilihan. 
Rata-rata pengaruh perlakuan yang diberikan 
mempunyai nilai 55,366 yang ditunjukkan oleh 
nilai mean square. Sementara nilai within group 
effect mempunyai nilai residual sum of square 
sebesar 47,425 dan besarnya residual mean 
square sebesar 0,624. Nilai ini merupakan 
error atau variasi unsystematic dari data yang 
digunakan dalam perlakuan. Signifikansi 
hasil memberikan simpulan bahwa terdapat 
perbedaan nilai rata-rata kepuasan antara 
kelompok. 

Hasil uji post hoct digunakan untuk 
mengukur perbedaan rata-rata kepuasan antar 
kelompok yang diuji. Perbedaan kepuasan 
dapat dilihat dari hasil uji Tukey maupun hasil 
uji Bonferani. Perbedaan kepuasan ditunjukkan 
dari hasil uji Tukey dan Bonferrroni yang 
signifikan pada 0,001.  Sementara kelompok 
kontrol yaitu kelompok dengan pilihan bebas 
menunjukkan persamaan dengan kelompok 
pilihan terbatas dan berbeda dengan kelompok 
pilihan berlebih. 

Perbedaan kepuasan antar kelompok 
pilihan ditunjukkan dengan nilai subset 
kelompok. Perbedaan subset menunjukkan 
perbedaan nilai rata-rata dari kepuasaan 
sementara kelompok yang berada pada 
subset yang sama menunjukkan bahwa tidak 
ada perbedaan nilai rata-rata dari kepuasan 
antar kelompok. Kelompok berlebih berada 
pada subset 1 sementara kelompok terbatas 
berada pada subset 2 dengan kelompok bebas 

(kelompok kontrol). Uji subset ini menguatkan 
bahwa kepuasan pada kelompok pilihan 
terbatas berbeda dengan kepuasan pada pilihan 
berlebih.

b. Penyesalan
Nilai Lavene’s test untuk penyesalan 

menunjukkan signifikansi 0,005 dengan nilai 
F sebesar 5,585. Nilai signifikansi lebih kecil 
dari nilai 0,05 yaitu batas penolakan dari 
hipotesis nol. Oleh karena itu asumsi pertama 
dari ANOVA dapat terpenuhi dan data dapat 
digunakan untuk uji lebih lanjut.

Uji between-subect effects untuk 
penyesalan antar kelompok ditunjukkan dengan 
nilai F yang dihasilkan sebesar 80,944 dengan 
signifikansi 0,0001 yang ditunjukkan oleh 
nilai pada source pilihan. Pengaruh perlakuan 
terhadap perbedaan antar kelompok ditunjukkan 
dengan nilai sum of square sebesar 84,315 dan 
nilai rata-rata (mean square) sebesar 42,157. 
Tingkat kesalahan data yang unsystematic 
ditunjukkan oleh source error dengan nilai 
sum of square sebesar 39,582 dan nilai rata-
rata (mean square) sebesar 0,521.  Hasil uji ini 
menunjukkan bahwa terdapat perbedaan antar 
kelompok karena perlakuan yang berbeda pada 
tiap kelompok.

Uji post hoct digunakan untuk melihat 
perbedaan antar perlakuan pada kelompok yang 
diuji. Uji Tukey dan Bonferroni memberikan 
hasil bahwa kelompok dengan pilihan terbatas 
dan kelompok dengan pilihan berlebih memiliki 
perbedaan dalam penyesalan dan signifikan 
pada 0,001. Kelompok dengan pilihan bebas 
yang digunakan sebagai kelompok kontrol 
mempunyai kesamaan dengan kelompok pada 
pilihan terbatas dan berbeda dengan kelompok 
pada pilihan berlebih.

Perbedaan penyesalan antara kelompok 
pilihan terbatas dan kelompok pilihan berlebih 
juga dapat dilihat dari hasil uji subset. Pada 
subset 1 terdapat dua kelompok yaitu kelompok 
dengan pilihan terbatas dan kelompok dengan 
pilihan bebas (kelompok kontrol). Sementara 
subset 2 hanya terdapat satu kelompok yaitu 
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kelompok dengan pilihan berlebih. Hasil ini 
dapat dimaknai bahwa terdapat perbedaan 
penyesalan antara kelompok dengan pilihan 
terbatas dan kelompok dengan pilihan berlebih 
karena berada dalam subset yang berbeda. 

4.3.3. Uji Hipotesis

Hipotesis pertama adalah konsumen puas 
ketika memilih produk pada pilihan jenis 
produk yang terbatas. Tanggapan responden 
untuk kepuasan pada kelompok dengan pilihan 
terbatas menunjukan nilai rata-rata sebesar 4,21 
dengan standard deviasi sebesar 0,664. Nilai 4,2 
masuk ke dalam kategori sangat puas. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa konsumen merasakan 
puas ketika melakukan proses pengambilan 
keputusan dengan pilihan produk terbatas (6 
jenis permen).

Hipotesis kedua yaitu konsumen menyesal 
ketika memilih produk pada pilihan jenis produk 
yang terbatas dapat dijawab dengan nilai rata-
rata tanggapan responden terhadap variabel 
penyesalan pada kelompok responden dengan 
pilihan terbatas. Nilai rata-rata sebesar 2,05 
dengan standard deviasi sebesar 0,520. Hasil ini 
mengkategorikan penyesalan ke dalam kategori 
tidak setuju. Responden tidak setuju terhadap 
pernyataan yang mencerminkan penyesalan 
sehingga dapat dimaknai bahwa responden 
tidak menyesal melalui proses pengambilan 
keputusan dengan pilihan produk terbatas yaitu 
sebanyak 6 jenis permen.

Hipotesis ketiga adalah  konsumen puas 
ketika memilih produk pada pilihan jenis produk 
yang berlebih. Untuk menjawab pertanyaan ini 
digunakan nilai rata-rata tanggapan responden 
untuk kepuasan pada kelompok dengan pilihan 
produk berlebih. Nilai rata-rata tanggapan 
responden menunjukkan hasil sebesar 2,25 
dengan standard deviasi sebesar 0,73. Nilai 
ini masuk pada kategori tidak setuju terhadap 
pernyataan yang diajukan berkaitan dengan 
kepuasan. Oleh karena itu hasil ini dapat 
dimaknai bahwa responden merasa bahwa 
proses pengambilan keputusan dengan pilihan 

produk berlebih (12 jenis permen) tidak 
memuaskan.

Hipotesis ke empat konsumen menyesal 
ketika memilih produk pada pilihan jenis produk 
yang berlebih. Deskripsi data yang digunakan 
untuk mengukur tanggapan responden terhadap 
penyesalan pada kelompok dengan pilihan 
berlebih yaitu sebanyak 12 permen memberikan 
nilai rata-rata sebesar 4,19 dan standar deviasi 
sebesar 0,599. Simpulan dari hasil ini adalah 
bahwa responden merasa menyesal pada 
produk yang dipilihnya berkaitan dengan proses 
pengambilan keputusan yang sudah dilakukan.

Hipotesis kelima yang diajukan adalah 
terdapat perbedaan kepuasaan antara konsumen 
pada pilihan jenis produk yang terbatas dengan 
konsumen pada pilihan jenis produk yang 
berlebih. Berdasarkan uji between-subject 
effects dengan nilai F 55,366 dan signifikan 
pada 0,001, uji Tukey dan uji Bonferroni dengan 
signifikansi 0,001 serta perbedaan subset 
untuk kelompok terbatas dan berlebih maka 
dapat disimpulkan bahwa terdapat perbedaan 
kepuasan  antara konsumen pada pilihan jenis 
produk yang terbatas dengan konsumen pada 
pilihan jenis produk yang berlebih. Dengan 
demikian hipotesis kelima dapat diterima.

Sementara itu hipotesis keenam menyatakan 
bahwa terdapat perbedaan penyesalan antara 
konsumen pada pilihan jenis produk yang 
terbatas dengan kosumen pada pilihan jenis 
produk yang berlebih. Hasil uji between-subject 
effects menunjukkan nilai F 80,944 dengan 
signifikansi 0,001, uji Tukey dan uji Bonferroni 
menunjukkan tingkat signifikan pada 0,001 
dan perbedaan subset untuk kelompok dengan 
pilihan terbatas dan kelompok dengan pilihan 
berlebih. Simpulan dari hasil ini adalah terdapat 
perbedaan penyesalan antara kelompok dengan 
pilihan terbatas dan kelompok dengan pilihan 
berlebih. Berdasarkan hasil uji hipotesis maka 
hipotesis keenam dapat diterima.



242

Diyah Tulipa : Banyaknya Jenis Pilihan Produk dan Pengaruhnya  .....

4.4.  Pembahasan dan Diskusi
Konsumen akan merasa senang ketika 

diberi kesempatan untuk memilih produk 
yang akan dibelinya. Ketika diberikan 
kebebasan untuk memilih maka konsumen 
akan melakukan proses pengambilan 
keputusan dengan senang hati dan tidak akan 
menimbulkan penyesalan setelah selesai 
melakukan pengambilan keputusan.  Namun 
teori tentang ECE menyatakan bahwa semakin 
banyak pilihan justru membuat konsumen 
semakin bingung dan tidak senang melakukan 
proses pengambilan keputusan. Konsumen 
merasa tidak puas bahkan merasa menyesal 
terhadap produk yang dipilihnya. 

Berdasarkan pemahaman tersebut 
maka penelitian ini dimaksudkan untuk 
mengeksplorasi kepuasan dan penyesalan 
konsumen dalam melakukan pemilihan produk 
ketika dihadapkan pada jenis pilihan dengan 
jumlah tertentu. Konsumen dibagi ke dalam 
dua kelompok dan diberikan perlakuan yang 
berbeda. Kelompok pertama diminta untuk 
mengevaluasi dan memilih satu buah permen 
dari 6 jenis permen yang disediakan. Kelompok 
ini disebut kelompok dengan pilihan terbatas. 
Kelompok kedua adalah kelompok yang 
diminta untuk mengevaluasi 12 buah permen 
dan memilih sebuah permen dengan rasa yang 
paling disukainya. Pengujian eksperimen 
yang dilakukan ini menggunakan kelompok 
kontrol dimana konsumen diberikan kebebasan 
untuk memilih. Penggunaan kelompok kontrol 
didasarkan pada pemahaman bahwa konsumen 
akan merasa senang ketika diberi kebebasan 
untuk menentukan sendiri berapa banyak 
produk yang akan dievaluasinya.

Hasil pengolahan data menunjukkan pada 
kelompok dengan pilihan terbatas, konsumen 
merasa puas dan tidak menyesal dengan 
pilihan jenis permen yang diambilnya. Hal 
ini dikarenakan konsumen mempunyai waktu 
yang cukup untuk merasakan semua jenis 
permen dan mengevaluasi semua jenis permen. 
Konsumen dapat mengenali semua jenis permen 

yang ditawarkan dan mampu membedakan 
semua jenis permen baik dari rasa, aroma, 
tekstur dan kesegaran yang dirasakan sesudah 
mengkonsumsi permen. Konsumen merasa 
bahwa pilihannya merupakan pilihan yang 
terbaik.

Kelompok kedua dengan pilihan berlebih 
menunjukkan hasil yang sebaliknya dimana 
konsumen merasa tidak puas dan menyesal 
dengan pilihan permen yang diambilnya. 
Banyaknya jumlah pilihan ternyata tidak 
membuat konsumen semakin senang. 
Konsumen merasa bingung terhadap banyaknya 
pilihan yang ditawarkan dan merasa tidak punya 
cukup waktu untuk mencicipinya. Penilaian 
sebagian jenis permen hanya didasarkan pada 
warna kemasan, informasi yang tersedia pada 
kemasan dan aroma dari permen tersebut. 
Oleh karena itu, ketika melakukan pemilihan 
jenis produk yang disukainya maka konsumen 
merasa tidak puas terhadap pilihannya bahkan 
menunjukkan penyesalan terhadap pilihan 
produknya. Konsumen merasa bahwa mungkin 
masih ada permen (yang belum dicicipinya) 
yang merupakan permen yang paling enak 
rasanya dan belum sempat dicicipinya.

Ketika konsumen diberikan kebebasan 
untuk memilih maka konsumen akan merasa 
senang dan tidak menyesal dengan proses 
pengambilan keputusan. Demikian juga ketika 
konsumen memiliki cukup waktu dan usaha 
untuk melakukan evaluasi pada jumlah dan jenis 
produk yang dapat dilakukannya, konsumen 
akan merasa puas dan tidak ada penyesalan 
setelah pengambilan keputusan. Konsumen 
akan menjadi tidak puas dan menyesal ketika 
konsumen tidak mempunyai cukup waktu dan 
tidak mampu untuk mengevaluasi jumlah dan 
jenis produk yag berlebihan. 

Banyaknya jenis produk yang ditawarkan 
mempengaruhi kepuasan dan penyesalan 
konsumen. Pilihan jenis produk yang semakin 
banyak memberikan kepuasan dan tidak 
menimulkan penyesalan sesudah proses 
pengambilan keputusan. Namun jumlah 
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tersebut harus dibatasi karena ketika jumlah 
pilihan dinilai terlalu banyak oleh konsumen 
maka banyaknya pilihan tidak lagi membuat 
konsumen merasa puas tetapi justru konsumen 
merasa menyesal ketika sudah memilih produk. 

KESIMPULAN, IMPLIKASI, 
KETERBATASAN DAN SARAN
5.1. Kesimpulan 

Kesimpulan dari penelitian yang 
didasarkan tinjauan pustaka, hasil pengamatan 
dan analisis data adalah sebagai berikut :

1. Kelompok konsumen dengan jumlah 
pilihan produk yang terbatas merasa 
puas terhadap proses pengambilan 
keputusan dan produk yang dipihnya.

2. Kelompok konsumen dengan jumlah 
pilihan produk yang terbatas tidak 
merasa menyesal terhadap proses 
pengambilan keputusan dan produk 
yang dipilihnya.

3. Kelompok konsumen dengan jumlah 
pilihan produk yang berlebih merasa 
tidak puas terhadap proses pengambilan 
keputusan dan produk yang dipilihnya.

4. Kelompok konsumen dengan jumlah 
pilihan produk yang berlebih merasa 
menyesal terhadap proses pengambilan 
keputusan dan pilihan produk yang 
sudah dilakukannya.

5. Terdapat perbedaan kepuasan antara 
kelompok konsumen dengan pilihan 
produk terbatas dan kelompok 
konsumen dengan pilihan produk 
berlebih.

6. Terdapat perbedaan penyesalan 
antara kelompok konsumen dengan 
pilihan produk terbatas dan kelompok 
konsumen dengan pilihan produk 
berlebih.

7. Simpulan integratif adalah semakin 
banyak pilihan akan membuat konsumen 
merasa puas dan tidak menyesal 

terhadap keputusan yang diambilnya 
namun jumlah pilihan ada batasnya. 
Jumlah pilihan yang sangat banyak 
justru membuat konsumen tidak puas 
dan merasa menyesal terhadap pilihan 
produk yang sudah dilakukannya.

5.2.  Implikasi Manajerial
Implikasi manajerial dari hasil eksperimen 

ini adalah untuk produsen yang memproduksi 
barang dan atau toko yang menjual berbagai 
jenis produk. Bagi produsen yang memproduksi 
barang agar dalam menawarkan produk yang 
sama membatasi jumlah jenis barang yang 
diproduksi karena semakin banyak jenis produk 
akan memberikan kepuasan pada batasan 
jumlah tertentu. Produksi jenis barang yang 
berlebihan justru akan membuat konsumen 
tidak puas bahkan mengalami penyesalan 
dalam pemilihan produk tersebut.

Demikian juga bagi para peritel ketika 
menentukan barang dagangan yang akan dijual 
hendaknya memperhatikan jenis produk yang 
ditawarkan. Konsumen akan merasa senang 
jika diberikan produk dengan jumlah pilihan 
yang dapat dievaluasinya. Namun ketika jumlah 
semakin banyak dan konsumen tidak mampu 
mengevaluasinya maka konsumen akan merasa 
tidak puas dan menyesal melakukan pembelian. 
Oleh karena itu untuk dapat memuaskan 
konsumen maka jumlah pilihan produk yang 
ditawarkan di rak perlu dibatasi jenisnya.

5.3. Keterbatasan dan Saran untuk Penelitian 
yang akan Datang
Keterbatasan penelitian ini adalah 

eksperimen yang dilakukan pada kelompok 
responden dilakukan pada ruang kelas sehingga 
konsumen hanya dapat berimajinasi mengenai 
situasi yang dihadapi berdasarkan narasi 
yang diberikan. Keterbatasan kedua adalah 
penggunaan jenis permen yang ditawarkan 
terdiri dari dua  merk. Penggunaan merk yang 
berbeda dapat menimbulkan preferensi merk 
ketika melakukan pemilihan. 
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Berkaitan dengan keterbatasan penelitian, 
saran penelitian yang akan datang digunakan 
untuk menyempurnakan penelitian ini. 
Penelitian yang akan datang sebaiknya 
melakukan eksperimen langsung pada 
lingkungan toko sehingga konsumen tidak 
hanya berimajinasi tentang lingkungan toko 
tetapi mampu merasakan situasi dan kondisi 
toko yang sebenarnya. Saran kedua adalah 
menggunakan jenis produk dari satu merk 
dengan tujuan konsumen tidak melakukan 
evaluasi berdasarkan preferensi merk.  
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