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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perkembangan bisnis ritel yang cukup
pesat, dengan semakin banyaknya bisnis tradisional yang membenahi diri menjadi
bisnis ritel modern. Pelaku ritel menawarkan produk yang tepat dan yang terbaik
kepada konsumen. Ritel pun menjadi sebuah kebutuhan bagi masyarakat untuk
memenuhi kebutuhan dan daya hidup. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan, citra toko, dan kompetitor terhadap keputusan
pembelian produk pada Ace Hardware cabang PTC Palembang. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan data primer melalui kuesioner yang
dibagikan menggunakan googleform. Teknik pengambilan sampel mengunakan
rumus slovin dengan sampel sebanyak 99 orang, teknik analisis data dalam
penelitian ini menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji regresi linier berganda,
uji korelasi, uji korelasi determinasi (R2) dan uji hipotesis. Berdasarkan hasil
penelitian disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, citra toko, dan kompetitor
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian produk pada Ace

Hardware cabang PTC Palembang baik secara parsial maupun simultan.
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BAB |
PEDAHULUAN
1.1  Latar Belakang

Bisnis Ritel merupakan keseluruhan aktivitas bisnis yang terkait dengan
penjualan dan pemberian layanan kepada konsumen. Bisnis ritel mengalami
perkembangan yang cukup pesat, dengan semakin banyaknya bisnis tradisional yang
mulai membenahi diri menjadi bisnis ritel modern. Agar berhasil dalam pasar ritel yang
kompetitif, pelaku ritel harus menawarkan produk yang tepat dan yang terbaik kepada

konsumen.

Ritel sudah berkembang di kota-kota besar Amerika Serikat di tahun 1860-an.
Kemunculan ritel di Indonesia sudah muncul sejak tahun 1960-an. toko ritel pertama
di Indonesia berdiri pada tahun 1963. Memasuki era 1990, perkembangan ritel di
Indonesia semakin mengalami peningkatan yang sangat pesat. Ritel pun menjadi

sebuah kebutuhan bagi masyarakat untuk memenuhi kebutuhan dan daya hidup.

Menurut Kotler (2008), Kualitas Pelayanan adalah keseluruhan karakteristik
atas suatu produk barang atau jasa uang mempengaruhi atas kemampuannya dalam
memenuhi dan keinginan klien yang dinyatakan atau tidak dinyatakan. Pelayanan
merupakan suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata
(tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen
dengan karyawan atau hal-hal yang lain yang disediakan oleh perusahaan pemberian

pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan.
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Menurut Sopiah dan Syihabuddin (2008:174), Citra toko memiliki pengertian
pandangan atau persepsi masyarakat terhadap nama atau produk toko secara efektif
baik dari segi nilai, kualitas dan harga. Penciptaan citra toko sangat penting bagi
konsumen, karena konsumen umumnya lebih memiliki pusat perbelanjaan yang

memberikan citra toko yang baik pada mereka.

Menurut Friadi, dkk (2022) pengertian kompetitor adalah perseorangan atau
perusahaan yang menjual atau menghasilkan produk sama atau serupa dengan produk

Kita, berupa barang atau jasa, baik itu bentuk, manfaat, atau fungsinya.

Kompetitor adalah sebuah kata yang sering digunakan untuk menggantikan pesaing
dalam usaha tertentu. Ketika menentukan strategi bisnis,tentu kita haurs memahamu

kompetitor agar lebih bisa unggul dalam menjalankan usaha.

Menurut Kotler dan Keller (2009) menjelaskan bahwa keputusan pembelian
merupakan proses yang dialami oleh konsumen dengan dasar memainkan peranan
penting dalam memahami bagaimana konsumen secara aktual mengambil keputusan

pembelian.

PT Ace Hardware Indonesia Tbk, didirikan pada tahun 1995 dan bergerak di
bidang usaha perlengkapan rumah tangga dan gaya hidup. Toko pertama Ace dibuka
pada tahun 1996 di karawaci, Tanggerang. Sejak saat itu, Ace Hardware Indonesia

terus berkembang sebagai perusahaan ritel dan kini telah menjadi salah satu perusahaan
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ritel terkemuka yang menyediakan beragam perlengkapan rumah tangga dan gaya

hidup di Indonesia.

Dengan jaringan gerai modern yang yang dikelola secara professional, Ace
Hardware Indonesia semakin di kenal sebagai The Helpful Place untuk masyarakat
Indonesia yang ingin menemukan produk-produk perlengkapan rumah tangga dan gaya

hidup berkualitas.

Per-19 September 2022, Ace Hardware Indonesia telah memiliki 228 gerai
dengan total luas lebih dari 500.000 meter persegi yang tersebar di 52 kota se-Indonesia
Ace Living World Alam Sutra merupakan flagship store Ace Hadware Indonesia

sekaligus menjadi yang terbesar di dunia.

Pada tahun 2018, Ace membuka Ace Xpress yang berupa gerai dengan luas
kurang dari 1.000 meter persegi. Ace Xpress menjadi tempat berbelanja yang nyaman
dan memudahkan konsumen terutama di daerah perumahan dengan menawarkan
produk kebutuhan sehari-hari. Per-13 Agustus 2022, Ace memiliki total 18 toko dan
salah satunya berada di kota Palembang. Untuk ukuran toko Ace Xpress lebih kecil
dibandingkan Ace Hardware dikarenakan tujuan utama Ace Xpress ialah menyediakan

kebutuhan dasar bagi masyarakat yang tinggal di perumahan.

Dengan semakin banyaknya bisnis ritel lain di Palembang, pencapaian sales

menjadi menurun dan persaingan semakin meningkat. Dengan meningkatkan kualitas
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pelayanan, maka akan berpengaruh terhadap keputusan pembelian customer dan

pencapaian sales akan meningkat.

Dari uraikan di atas maka peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra toko Dan Kompetitor Terhadap Keputusan

Pembelian Pada Ace Hardware Cabang PTC Palembang”

1.2 Rumusan Masalah

Dari uraian di atas maka rumusan masalah penelitian ini yaitu :

=

Apakah kualitas pelayanan, citra toko dan kompetitor berpengaruh secara

simultan terhadap keputusan pembelian produk Ace Hardware cabang PTC

Palembang ?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian produk Ace Hardware cabang PTC Palembang ?

3. Apakah citra toko berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian
produk Ace Hardware cabang PTC Palembang ?

4.  Apakah kompetitor berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian

produk Ace Hardware cabang PTC Palembang ?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui :
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Pengaruh kualitas pelayanan, citra toko dan kompetitor secara simultan
berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk Ace Hardware cabang
PTC Palembang

Pengaruh kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap keputusan
pembelian produk Ace Hardware cabang PTC Palembang

Pengaruh citra toko secara parsial berpengaruh terhadap keputusan pembelian
produk Ace Hardware cabang PTC Palembang

Pengaruh kompetitor secara parsial berpengaruh terhadap keputusan

pembelian produk Ace Hardware cabang PTC Palembang

Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ialah untuk menyelidiki keadaan dari, alasan untuk, dan

konsekuensi terhadap suatu set keadaan khusus. Penelitian dilakukan untuk

meningkatkan pemahaman dan memberikan informasi serta pengetahuan yang

dibutuhkan untuk memecahkan masalah dan juga membuat keputusan. Manfaat

penelitian yaitu :

a.

Bagi akademik

Dari hasil penelitian yang didapat, peneliti berharap penelitian ini menjadi
referensi bagi mahasiswa yang akan melakukan penelitian baik di tempat atau
variabel yang sama. Serta dapat memberikan kontribusi penambahan ilmu
pengetahuan, khususnya bagi Manajemen Pemasaran.

Bagi perusahaan
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Diharapkan dari hasil penelitian, penelitian ini dapat menjadi masukan di
dalam perusahaan dan digunakan dalam proses serta dapat menjadi bahan
pertimbangan perusahaan untuk menentukan strategi dan mengambil sebuah
keputusan yang berkaitan dengan perusahaan.

Bagi peneliti

Penelitian  ini  diharapkan  dapat memberikan manfaat  untuk
mengimplementasikan ilmu manajemen pemasaran dan menambah serta
memperluas wawasan peneliti mengenai pengaruh kualitas pelayanan, citra
toko, dan kompetitor terhadap keputusan pembelian produk Ace Hardware

cabang PTC Palembang.
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