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ABSTRACT

Intense competition in the clothing store business has made H.A Laury
Semarang revenues decreased. This study aims to explain the influence of the
service quality, product quality, and competitive pricing, in order to influence
purchasing decision which store image is used as an intervening variable between
service quality and product quality. This study was conducted at H.A Laury
Semarang.

This study was conducted by taking samples using non probability
sampling technique by purposive sampling method, the respondents are consumer
who have bought in H.A Laury Semarang. Used as a sample of 100 respondents
tofill out a questionnaire which consist of open and closed quetions.

The result show that service quality and product quality has positive and
significant impact on store image, and store image has a positive and significant
effect to purchasing decision. Competitive pricing also has a positive and
significant effect to purchasing decision.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Store | mage, Competitive Pricing,
Purchasing Decision
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ABSTRAK

Persaingan ketat dalam bisnis toko pakaian telah membuat Toko H.A
Laury Semarang mengalami penurunan pendapatan. Penelitian ini bertujuan untuk
menjelaskan pengaruh kualitas layanan, kualitas produk, dan harga kompetitif
terhadap keputusan pembelian, dimana citra toko dijadikan sebagai variabel
intervening antara variabel kualitas layanan dan kualitas produk. Penelitian ini
dilakukan di Toko H.A Laury Semarang.

Penelitian dilakukan dengan mengambil sample menggunakan teknik non
probability sampling dengan metode purposive sampling, yaitu responden
merupakan konsumen yang pernah membeli di Toko H.A Laury Semarang.
Sampel yang digunakan sebanyak 100 responden dengan mengisi kuesioner yang
terdiri dari pertanyaan terbuka dan tertutup. Jawaban responden kemudian diolah
dan dianalisis menggunakan metode Regresi Linier Berganda melalui program
SPSS.

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kualitas produk
memiliki pengaruh yang psotif dan signifikan terhadap citra toko, dan citra toko
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
Harga kompetitif juga memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Citra Toko, Harga
Kompetitif, Keputusan Pembelian
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada masa yang serba modern seperti saat ini, perubahan gaya hidup dan
kebutuhan manusia semakin meningkat dan beraneka ragam. Ha ini
menyebabkan berbaga macam bentuk usaha bermunculan untuk memenuhi
kebutuhan konsumen, salah satunya adalah usaha dalam bisnis ritel. Bisnis ritel
adalah usaha menjua aneka barang atau jasa untuk konsumsi langsung atau tidak
langsung dan merupakan bagian terakhir dari proses distribusi dan bersentuhan
langsung dengan konsumen. Pengertian ritel menurut Kotler (2005) adalah
sebagal berikut : “ Retailing includes all the activities involved in selling goods or
service directly to final consumers for their personal, non business use”. Dari
definisi tersebut dapat diartikan bahwa penjual eceran meliputi semua aktivitas
yang melibatkan penjualan barang atau jasa pada konsumen akhir untuk
dipergunakan yang bersifat pribadi, bukan sebagai dibisniskan kembali.

Pada survey yang dilakukan olen Frontier Consulting Group
(www.frontier.co.id), di Indonesia dengan jumlah penduduk sekitar 237 juta jiwa
dengan total konsumsi sekitar Rp3600 triliun merupakan pasar potensial bagi
bisnis ritel modern. Hal ini didukung dengan perilaku berbelanja Indonesia yang
sudah mulai bergeser, dari berbelanja di pasar tradisional menuju ritel modern.

Bisnisritel jugaterbagi kedalam beberapa kategori, yaitu national brands,

store brands atau private label, dan generic brands (Levy et a., 2014). National



brands adalah produk yang dirancang, diproduksi, dan dipasarkan oleh vendor
dan dijual ke banyak peritel yang berbeda. Store brands atau private label adalah
produk yang dikembangkan oleh peritel, dimana peritel memiliki produk-produk
dengan merek dari peritel itu sendiri. Generic brands adalah label dengan nama
komoditi dan tidak memiliki nama merek yang membedakan mereka.

Salah satu jenis usaha ritel yang paling dinamis saat ini yaitu usaha toko
pakaian atau butik pakaian. Toko pakaian merupakan salah satu usaha bisnis
sederhana yang banyak diminati oleh para pebisnis. Dengan banyaknya toko
pakaian yang ada, maka pemilik toko harus mampu terus beradptasi dengan
perubahan life style, agar toko mampu untuk terus bersaing. Berikut ini
merupakan daftar toko pakaian ritel yang ada di Kota Semarang, khususnya di
daerah Tembalang:

Tabel 1.1

Toko Pakaian Wanita di daerah Tembalang Semarang

No. | NamaToko Alamat

1. My Sorella Jl. Prof Soedharto 33A

2. H.A Laury J. Banjarsari N0.28

3. Fani House Jl. Sirojudin No.2

4. Dress Code Jl. Prof Soedharto N0.127C

5. La-Decima Boutique J. Timoho RayaNo0.20

6. Litte L otta Boutique Jl. Tirto Agung rayaNo.5

7. Lily Fashion J. Ngesrep Timur V No. 21 C
8. ViaMee J. Banyu Putih No. 12

0. My Room Boutique Tembalang Baru 11/100

10. | JC Boutique J. Banjarsari

11. | Top Mode J. Ngesrep Timur V

12. | Energy Store J. Ngesrep Timur V No. 69 A
13. | Buck Store J. Ngesrep Barat 1 No. 9

14. | Above Store J. Ngesrep Timur V

15 Butik Maxidresslover J. Ngesrep Timur V No.20

Sumber: Data primer yang diolah, 2016




Persaingan antar toko pakaian yang semakin ketat ini membuat para
pebisnis retail untuk harus selalu inovatif dalam melakukan pembauran pemasaran
sehingga tetap menarik minat dari para konsumen untuk melakukan pembelian.
Karena menjual produk yang relatif sama, maka pemilik toko harus melakukan
strategi-strategi tertentu dalam persaingan pasar. Dengan semakin banyaknya toko
pakaian yang ada, maka semakin banyak pula pilihan konsumen untuk membeli.
Pemilik toko dapat menerapkan strategi meningkatkan kualitas layanan yang
memuaskan, pemilihan kualitas produk yang baik, meningkatkan citra toko di
benak konsumen, dan harga yang kompetitif untuk meningkatkan keputusan
pembelian konsumen.

Menurut Kotler dan Keller (2009), keputusan pembelian adalah suatu
sikap tindak lanjut yang timbul karena adanya kecocokan antara keinginan
memenuhi  kebutuhan, dengan ketertarikan terhadap suatu produk, melalui
informasi yang ditawarkan oleh produk tersebut. Ketika seseorang merasa adanya
kecocokan dengan suatu produk, maka akan timbul keputusan pembelian. Ketika
konsumen melakukan pembelian, maka akan berdampak langsung pada
pendapatan suatu usaha bisnis. Salah satu variabel yang mempengaruhi keputusan
pembelian adalah harga kompetitif.

Setiap konsumen mengharapkan adanya timbal balik yang sesuai antara
manfaat produk yang mereka terima dengan pengorbanan yang mereka kel uarkan.
Menurut Kotler dan Armstrong (2012), harga adalah sgumlah uang yang
dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai ditukar konsumen

atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa



tersebut. Tinggi rendahnya harga merupakan salah satu bahan pertimbangan
ketika konsumen memutuskan untuk membeli barang maupun jasa. Dalam bisnis
ritel penentuan harga sangatlah penting, karena dengan produk yang sama tentu
konsumen akan memilih harga yang paling rendah yang ditawarkan. Perusahaan
harus dapat menetapkan harga yang kompetitif dimana harga tersebut dipandang
layak oleh konsumen dan mampu bersaing dengan harga-harga dari toko yang
lain. Oleh karena itu penetapan harga kompetitif merupakan salah satu strategi
penting dalam perusahaan. Selain harga kompetitif, cara yang dapat dilakukan
untuk meningkatkan keputusan pembelian konsumen yaitu dengan meningkatkan
citratoko.

Pengal aman konsumen dalam berbel anja akan memberikan kesan di benak
konsumen sehingga membentuk citra toko. Citra toko merupakan suatu gambaran
yang diciptakan oleh toko sehingga menggambarkan apa yang dilihat dan
dirasakan oleh konsumen terhadap toko tersebut, citra konsumen terhadap sebuah
toko terdiri atas kesan exterior dan interior (Husein, 2000). Citra toko dijadikan
sebagal suatu pembeda antara suatu toko dengan toko yang lain yang
dipersepsikan oleh konsumen. Pembentukan image yang baik dibenak konsumen
dapat menjadi kekuatan dalam memperebutkan calon konsumen dan
mempertahankan konsumen yang sudah ada. Oleh karena itu perusahaan harus
dapat mempertahankan image yang baik dibenak konsumen, salah satunya dengan
mel akukan strategi peningkatan kualitas layanan.

Kualitas layanan konsumen yang baik akan memberikan kemudahan

belanja serta transaks dan pengalaman berbelanja yang memuaskan. Jasa



pelayanan ini harus dijalankan dengan baik agar konsumen memiliki image yang
baik terhadap toko tersebut (Sopiah dan Syihabbudin, 2008). K etika mengunjungi
suatu toko, konsumen menginginkan suasana toko yang nyaman dan pelayanan
yang ramah sehingga membuat konsumen betah untuk berlama-lama di toko.
Konsumen menginginkan pelayanan yang baik yang membantu konsumen
semakin puas dan yakin dalam membeli suatu produk. Banyak perusahaan
menyadari bahwa kualitas layanan yang kuat dapat memberikan keunggulan
bersaing yang akan menghasilkan penjualan dan labatinggi.

Selain kualitas layanan, untuk membentuk citra toko yang baik,
perusahaan juga perlu melakukan pemilihan kualitas produk yang baik.
Konsumen tentu lebih memilih produk yang berkualitas tinggi dan terpercaya
dibandingkan dengan produk yang berkualitas biasa sgja. Dengan menawarkan
kualitas yang baik maka citra toko tersebut juga akan menjadi positif di benak
konsumen. Hal ini akan membuat konsumen merasa kebutuhannya terpenuhi dan
akan menimbulkan kepuasan sehingga konsumen akan kembali lagi mengunjungi
toko. Selain itu, dengan menawarkan produk yang berkualitas maka akan
menunjukkan kesungguhan toko dalam melayani konsumen. Toko tidak hanya
sekedar menjual barang, tetapi juga memperhatikan kelayakan produk yang akan
dipakai oleh konsumennya.

Salah satu bisnis ritel toko pakaian yang ada di Semarang khususnya di
daerah Tembalang yaitu Toko H.A Laury yang terletak di J. Banjarsari No. 28.
Toko H.A Laury menjual berbagai macam produk dan pernak-pernik mulai dari

baju, celana, kerudung, tas, sepatu, dan aksesoris. Toko H.A Laury menjual



berbagai macam barang yang up to date sesuai dengan gaya hidup masyarakat
yang terus berubah-ubah.

Toko H.A Laury sendiri telah menerapkan beberapa strategi dalam bisnis
ritelnya agar dapat mempertahankan tokonya pada persaingan yang semakin ketat.
Strategi tersebut dijelaskan padatabel berikut:

Tabel 1.2

Strategi Pemasaran Ritel Toko H.A Laury

Strategi Pemasaran Strategi
Ritel
Target Market Para wanitamulai usiaremaja hingga dewasa.
Retail Format Produk yang dijual merupakan produk fashion-forward,

yaitu produk yang dijua sesuai dengan masa kini.
Lokas toko sengga terletak di daerah kampus, agar
dapat menjangkau target pasar yang diinginkan. Produk
H.A Laury juga dijual secara online melalui instagram.
Sdlain itu H.A Laury juga memberikan harga khusus di

setiap momen tertentu.

Competitive Advantage | Toko H.A Laury menerapkan slogan “your eternal
fashion” yang memiliki arti bahwa Toko H.A Laury
merupakan toko pakaian yang selau up to date
sehingga dapat dijadikan pilihan yang tepat dalam

membeli pakaian.

Sumber: Data primer yang diolah, 2016




Namun dalam Enam bulan terakhir, penjuaan yang dialami Toko H.A

Laury mengalami penurunan. Hal ini dapat dilihat dari data omset Toko H.A

Laury selama setahun terakhir sebagai berikut :

Tabel 1.3

Data Pendapatan Toko Pakaian H.A Laury

Bulan Omset Naik/Turun
September 2014 Rp35.050.500 -

Oktober 2014 Rp35.823.000 +772.500
November 2014 Rp34.175.000 -1.648.000
Desember 2014 Rp35.248.000 +1.073.000
Januari 2015 Rp34.132.000 -1.116.000
Februari 2015 Rp34.700.500 +568.500
Maret 2015 Rp33.948.000 -752.500
April 2015 Rp33.042.000 -906.000
Mei 2015 Rp32.167.500 -874.500
Juni 2015 Rp31.975.000 -792.500
Juli 2015 Rp30.960.000 -1.015.000
Agustus 2015 Rp28.980.500 -1.979.500

(Sumber : Data Toko H.A Laury)

Dilihat dari data tersebut, Toko H.A Laury mengalami penurunan berturut-

turut selama Enam bulan terakhir yaitu dari bulan Maret sasmpai bulan Agustus

2015. Hal ini dapat disebabkan oleh banyaknya toko-toko pakaian yang baru buka




di Semarang, khususnya di daerah Tembalang. Sehingga konsumen memiliki
lebih banyak pilihan toko dalam membeli produk.

Berdasarkan uraian dari permasalahan di atas, maka pendliti tertarik untuk
melakukan penelitian tentang bagaimana upaya meningkatkan keputusan

pembelian konsumen pada Toko H.A Laury.

1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang dan data yang diperoleh diatas menunjukkan bahwa
pendapatan dari penjualan di Toko H.A Laury mengalami penurunan.
Berdasarkan latar belakang dan uraian diatas, masalah penelitian yang
dapat dikembangkan adalah bagaimana meningkatkan keputusan pembelian
konsumen di Toko H.A Laury. Dari permasalahan tersebut maka dapat
dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut:
1. Apakah kuaitas layanan berpengaruh terhadap citra toko akan
berdampak pada keputusan pembelian konsumen di Toko H.A Laury?
2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap citra toko akan
berdampak pada keputusan pembelian konsumen di Toko H.A Laury?
3. Apakah citra toko berpengaruh terhadap keputusan pembelian
konsumen di Toko H.A Laury?
4. Apakah harga kompetitif berpengaruh terhadap keputusan pembelian

konsumen di Toko H.A Laury?



1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Pendlitian

adalah :

132

Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan, maka tujuan penelitian ini

. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap citra toko.
. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap citratoko.
. Menganalisis pengaruh citra toko terhadap keputusan pembelian.

. Menganalisis pengaruh harga kompetitif terhadap keputusan

pembelian.

M anfaat Pendlitian

Dengan melakukan penelitian ini, maka diharapkan dapat memberikan

manfaat bagi pihak-pihak yang berkepentingan, diantaranya adalah sebagai

berikut :

1. Bagi Pendliti

Memberikan wawasan bagi peneliti tantang penerapan strategi
pemasaran pada sebuah perusahaan terutama pada masalah kualitas
layanan, kualitas produk, citra toko, harga kompetitif dan keputusan

pembelian.

. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan serta bahan
pertimbangan dalam menerapkan dan mengembangkan strategi

pemasaran yang tepat.

3. Bagi Akademisi
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Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan atau menjadi

referensi bagi penelitian selanjutnya.

1.4 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam penyusunan skripsi ini adalah sebagai

berikut:

BAB |

BAB I1

BAB I11

BAB IV

PENDAHULUAN

Bab pertama merupakan landasan utama mengapa penelitian ini
layak diteliti. Berisi tentang Latar Belakang, Rumusan Masalah,
Tujuan dan Manfaat Penelitian, dan Sistematika Penulisan.
TINJAUAN PUSTAKA

Bab kedua beris tentang landasan teori digunakan dalam
melaksanan penelitian. Dalam bab ini juga dibahas penelitian
terdahulu, kerangka penelitian, model penelitian, serta hipotesis.
METODE PENELITIAN

Bab ketiga berisi tentang variabel penelitian dan definis
operasional, penentuan sampel, jenis dan sumber data, metode
pengumpulan data, serta metode analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini.

HASIL DAN ANALISIS

Bab keempat berisi tentang uraian pokok dari penelitian yang

berisi deskripsi objek penelitian, pengujian dan hasil analisa data,



BABV
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pembuktian hipotesis, pembahasan hasil dan jawaban dalam
penelitianini.
PENUTUP
Bab kelima beris tentang kesimpulan yang dapat diambil dari
penelitian ini, keterbatasan penelitian, dan saran-saran yang

ditujukan untuk penelitian berikutnya.



