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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang Masalah 

Berman dan Evans menyatakan bahwa retail adalah suatu aktivitas bisnis 

yang meliputi penjualan produk dan jasa kepada konsumen untuk keperluan 

pribadi, keluarga, dan untuk persediaan keperluaan rumah tangga. Bisnis retail 

adalah penjualan produk dan jasa kepada konsumen akhir, tetapi tidak jarang 

dijumpai konsumen pada bisnis retail menjual kembali produk yang dibeli untuk 

mendapatkan keuntungan(Barry Berman,2001:3) 

Menurut jenisnya, retail dapat dibedakan menjadi retail tradisional dan 

modern. Jenis retail tradisional contohnya adalah sembako, listrik, toko emas. 

Sedangkan retail modern seperti Carefour, Alfamart, Indomaret. Fungsi retail 

adalah sebagai fungsi primer dan sekunder. Ada empat fungsi primer retailing, 

yaitu: membeli dan menyimpan barang, memindahkan hak milik barang tersebut 

kepada konsumen akhir, memberikan informasi mengenai sifat dasar dan 

pemakaian barang tersebut, memberikan kredit kepada konsumen (dalam kasus 

tertentu). Sedangkan fungsi sekundernya adalah sebagai status saja atau 

kebutuhan emosional (seperti gengsi) juga kadangkala mempengaruhi pilihannya.  

Persaingan yang semakin kompetitif dewasa ini mendorong semakin 

banyaknya bisnis di berbagai bidang, tidak terkecuali bisnis di bidang bisnis toko 

emas. Seiring inflasi yang terjadi di Indonesia, mengakibatkan harga-harga barang 

meningkat tajam. Seperti harga emas yang beberapa bulan terakhir meningkat. 

Meskipun demikian fluktuasi harga emas saat ini dapat dikatakan cenderung tidak 
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dapat diprediksi, menyusul goncangnya perekonomian dunia karena virus 

corona(Covid-19). Maka kondisi perekonomian yang semakin sulit ini, membuat 

konsumen lebih berhati – hati dan sensitif dalam membelanjakan uang mereka. 

Dalam keadaan yang sulit tersebut, hampir semua sektor bisnis terkena dampak 

dari krisis ekonomi, termasuk diantaranya adalah bisnis emas. 

Bisnis ritel saat ini memiliki peluang yang bagus karena semakin tinggi 

tingkat hidup, maka emas sebagai suatu bentuk investasi dan pemenuhan 

kebutuhan sekunder. Maka pada masyarakat khususnya mereka yang hidup di 

daerah pedesaan, mereka akan memiliki saat-saat dimana panen menjadi saat yang 

paling dinantikan sebab mereka akan memiliki penghasilan yang tinggi dan akan 

meningkatkan tingkat konsumtif mereka terhadap emas. 

Untuk menghadapinya maka perhatian pengaruh untuk membeli produk emas 

juga patut mendapatkan perhatian. Ini termasuk riset di bidang pemasaran yang 

mana perusahaan harus memperhatikan berbagai faktor yaitu kualitas produk, 

keunikan produk, maupun kualitas pelayanan yang akan mempengaruhi 

pembelian konsumennya. 

Toko Perhiasan Emas H.Arsyad adalah salah satu toko yang terletak di pusat 

kota Puruk Cahu yang terletak dikabupaten Murung Raya toko ini berdiri sejak 

2001. Seiring dengan banyaknya toko perhiasan emas yang bermunculan di kota 

Puruk Cahu, namun demikian toko perhiasan emas H.Arsyad tidak pernah sepi 

pengunjung, bahkan penjualan emas di toko perhiasan emas H.Arsyad dalam satu 

tahun ini selalu mengalami kenaikan.      
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Tabel 1.1 Pertumbuhan Penjualan Dan Pemesanan Toko Perhiasan Emas 

H.Arsyad Tahun 2019 

Bulan Penjualan(Rupiah) Pemesanan(Unit) 

Januari 32.690.000 36 

Februari 38.900.000 38 

Maret 41.237.000 40 

April 45.790.000 43 

Mei 51.325.000 46 

Juni 52.210.000 47 

Juli 55.478.000 47 

Agustus 55.780.000 48 

September 59.843.000 51 

Oktober 62.367.000 53 

Nopember 63.659.000 55 

Desember 65.853.000 57 

Sumber: Toko Perhiasan Emas H.Arsyad 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa penjualan dan permintaan pada 

satu tahun terakhir terus mengalami peningkatan setiap bulanya. Peningkatan 

penjualan terbesar terjadi pada bulan Januari-Februari yaitu senilai 6.210.000 

rupiah dengan kenaikan permintaan 2 unit. 

Setelah wawancara dengan H.Arsyad selaku pemilik dari toko perhiasan emas 

H.Arsyad beliau mengatakan bahwa toko terus mengalami peningkatan penjualan 

dikarenakan kualitas produk di toko tersebut yang berkualitas baik, serta barang 

yang beliau jual berbentuk unik dan beda dengan lang lain, dan juga beliau selalu 

mengutamakan pelayanan yang ramah dan mudah kepada pelanggan, sehingga 

banyak yang lebih memilih membeli perhiasan emas di toko H.Arsyad tersebut 

dikarenakan toko beliau lebih menarik  dibandingkan toko lainnya 

Berdasarkan latar belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk mengadakan 

penelitian yang berjudul: “Pengaruh Kualitas Produk, Keunikan Produk, dan 
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Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian di Toko Emas H.Arsyad 

Puruk Cahu” 

 

B.  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka permasalahan yang di dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

toko emas H.Arsyad Puruk Cahu? 

2. Apakah  keunikan produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

toko emas H.Arsyad Puruk Cahu? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

toko emas H.Arsyad Puruk Cahu? 

4. Apakah kualitas produk, keunikan produk, dan kualitas pelayanan secara 

simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian di toko emas 

H.Arsyad Puruk Cahu? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka yang menjadi tujuan penelitian 

ini adalah: 

1. Untuk menguji dan menganalisis kualitas produk berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian di toko emas H.Arsyad Puruk Cahu. 

2. Untuk menguji dan menganalisis keunikan produk berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian di toko emas H.Arsyad Puruk Cahu. 
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3. Untuk menguji dan menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian di toko emas H.Arsyad Puruk Cahu. 

4. Untuk menguji dan menganalisis kualitas produk, keunikan produk, dan 

kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di toko emas H.Arsyad Puruk Cahu. 

 

D. Signifikasi Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan bisa diambil dari penelitian ini adalah : 

1. Manfaat Teoritis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai tambahan 

khasanah keilmuan dan wawasan khususnya dalam strategi pemasaran 

toko emas. 

b. Sebagai tambahan informasi ilmiah yang dapat dijadikan referensi 

dalam strategi pemasaran di lembaga ini. 

2. Secara Praktis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai saran dan masukan 

Toko Emas H.Arsyad dalam mempertahankan eksistensinya. 

b. Memberikan informasi yang berkenaan dengan kualitas produk, 

keunikan produk, dan kualitas pelayanan di toko emas H.Arsyad 

Puruk Cahu 

c. Memberikan informasi yang berkenaan dengan hubungan kualitas 

produk, keunikan produk, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian di toko emas H.Arsyad Puruk Cahu 
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E. Definisi Operasional 

1. Pengaruh 

Pengaruh adalah kekuatan yang ada atau yang timbul dari sesuatu, seperti 

orang, benda yang turut membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan 

seseorang.(KBBI,1996:747) Dalam hal ini pengaruh dari kualitas prosuk, 

keunikan produk dan kualitas pelayanan yang dirasakan oleh konsumen di 

toko perhiasan emas H.Arsyad terhapat keputusan konsumen untuk 

membeli perhiasan emas di toko perhiasan emas H.Arsyad. 

2. Kualitas produk 

Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk 

melaksanakan fungsinya meliputi daya tahan keandalan, ketepatan 

kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainya. 

Kualitas produk pada penelitian ini adalah daya tahan, kesesuaian 

dengan spesifikasi, fitur, estetika, dan kesan kualitas yang dirasakan oleh 

konsumen terhadap produk dari toko perhiasan emas H.Arsyad. 

3. Keunikan produk 

Keunikan produk adalah sesuatu yang mengidentikkan barang atau jasa 

tertentu yang dapat menimbulkan suatu persepsi seseorang terhadap 

barang atau jasa tersebut.( Rosnani,2009:9) 

 Keunikan produk pada penelitian ini adalah pendapat konsumen 

yang berkaitan dengan bentuk produk, dan kemasan produk yang 

ditawarkan oleh toko perhiasan emas H.Arsyad. 
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4. Kualitas pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah mutu dari pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal 

berdasarkan standar prosedur pelayanan.( Anwar Prabu,2002:86) 

Kualitas pelayanan pada penelitian ini adalah realiability, responsiveness, 

assurance, emphaty, dan tangible yang dirasakan oleh konsumen pada 

saat pembelian produk emas di toko perhiasan emas H.Arsyad. 

5. Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian adalah Suatu tahap dimana konsumen telah 

memiliki pilihan dan siap untuk melakukan pembelian atau pertukaran 

antara uang dan janji untuk membayar dengan hak kepemilikan atau 

penggunaan suatu barang atau jasa. 

Adapun keputusan pembelian pada penelitian ini adalah keputusan 

pemilihan produk, merek, waktu pembelian, jumlah pembelian, dan 

metode pembayaran yang dilakukan konsumen dalam pembelaian barang 

di toko perhiasan H.Arsyad. 

 

F. Penelitian yang Relevan 

Skripsi ini relevan dengan beberapa penelitian terdahulu antara lain adalah: 

1. Penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 

Terhadap Keputusan Pembelian Pada Kedai Digital 23 Semarang” yang 

dibuat oleh Lazuardi Okva Harindra, Wahyu Hidayat, dan Aprianti 
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Endang Prihartini. Perbedaan penelitian ini adalah pada lokasi, variabel 

bebas, dimana variabel bebas pada penelitian ini adalah kualitas produk, 

dan kualitas pelayanan, sedangkan variabel bebas dari penelitian yang 

akan penulis lakukan adalah kualitas produk, keunikan produk dan kualitas 

pelayanan. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Lazuardi Okva Harindra, 

Wahyu Hidayat, dan Aprianti Endang Prihartini adalah  

a. Ada pengaruh antara kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian produk pada Kedai Digital 23 Semarang. Pengaruh yang 

diberikan oleh variabel kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian sebesar 53,5 %. 

b. Ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian produk pada Kedai Digital 23 Semarang. Pengaruh yang 

diberikan oleh variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian sebesar 73,0 % 

c. Ada pengaruh antara harga terhadap keputusan pembelian produk 

pada Kedai Digital 23 Semarang. Pengaruh yang diberikan oleh 

variabel kualitas produk terhadap keputusan pembelian sebesar 

56,5 %. 

d. Ada pengaruh yang positif antara kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan harga terhadap keputusan pembelian pada Kedai 

Digital 23 Semarang. Pengaruh yang diberikan oleh oleh variabel 

kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap keputusan 

pembelian sebesar 73,2 %. 
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2. Penelitian yang dilakukan oleh Wiyati Raras yang berjudul “Analisis 

Pengaruh Kualitas Pproduk, Promosi, Dan Kualitas Layanan Terhadap 

Keputusan Pembelian(Studi Pada Toko Emas Karunia Di Cepu Jawa 

Tengah)”. Pada penelitian ini juga meneliti di toko emas namun lokasinya 

berbeda, variabel bebasnya juga berbeda. Adapun hasil dari penelitian ini 

adalah: 

diperoleh persamaan regresi sebagai berikut :  

Y1 = 0,265X1 + 0,269X2 + 0,267X3  

Berdasarkan analisis data statistik, indikator-indikator pada penelitian 

ini bersifat valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada pengujian asumsi 

klasik,model regresi bebas multikolonieritas, tidak terjadi 

heteroskedastisitas, dan terdistribusi normal.Urutan secara individu dari 

masing-masing variabel yang paling berpengaruh adalah variabel promosi 

dengan koefisien regresi sebesar 0,269, lalu kualitas layanan dengan 

koefisien regresi sebesar 0,267 dan kualitas produk sebesar 0,265. 

Pengujian hipotesis yang dilakukan menggunakan uji t menunjukkan 

bahwa ketiga variabel independent yaitu kualitas produk (X1), promosi 

(X2), dan kualitas layanan (X3) yang diteliti terbukti secara positif dan 

signifikan mempengaruhi variabel dependent yaitu keputusan pembelian 

(Y). Kemudian melalui uji f dapat diketahui bahwa varibel apakah kualitas 

produk, promosi dan kualitas layanan memang layak untuk menguji 

variabel dependen yaitu keputusan pembelian. Adjusted R Square 

menunjukkan bahwa 45,7% variasi keputusan pembelian dapat dijelaskan 
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oleh ketiga variabel independen dalam persamaan regresi. Sedangkan 

sisanya sebesar 54,3% dijelaskan oleh variabel lain diluar ketiga variabel 

tersebut. 

3. Penelitian yang dilakukan oleh Sarini Kodu yang berjudul Harga,Kualitas 

Produk Dan Kualitas Pelayanan  Pengaruhnya Terhadap Keputusan 

Pembelian Mobil Toyota Avanza”. Perbedaan penelitian ini adalah pada 

lokasi dan variabel-variabel bebasnya. Adapun kesimpulan pada penelitian 

ini adalah: 

a. Harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. 

b. Harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

c. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian. 

d. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian. 

 

G. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Hipotesis 1 

  : tidak terdapat pengaruh yang parsial pada penguasaan variabel 

independen (Kualitas Produk) terhadap variabel dependen (keputusan 

Pembelian). 
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  : terdapat pengaruh yang parsial pada penguasaan variabel independen 

(Kualitas Produk) terhadap variabel dependen (keputusan Pembelian). 

Hipotesis 2 

  : tidak terdapat pengaruh yang parsial pada penguasaan variabel 

independen (Keunikan Produk) terhadap variabel dependen 

(keputusan Pembelian). 

  : terdapat pengaruh yang parsial pada penguasaan variabel independen 

(Keunikan Produk) terhadap variabel dependen (keputusan 

Pembelian). 

Hipotesis 3 

  : tidak terdapat pengaruh yang parsial pada penguasaan variabel 

independen (kualitas pelayanan) terhadap variabel dependen 

(keputusan Pembelian). 

  : terdapat pengaruh yang parsial pada penguasaan variabel independen 

(Kualitas Pelayanan) terhadap variabel dependen (keputusan 

Pembelian). 

Hipotesis 4 

  : tidak terdapat pengaruh yang simultan pada penguasaan variabel 

independen (kualitas produk, keunikan produk, dan kualitas 

pelayanan) terhadap variabel dependen (keputusan Pembelian). 

  : terdapat pengaruh yang simultan pada penguasaan variabel 

independen (kualitas produk, keunikan produk, dan kualitas 

pelayanan) terhadap variabel dependen (keputusan Pembelian). 
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H. Sistematika Penulisan 

Dalam penelitian ini  penulis membuat sistematika penulisan sebagai 

berikut: 

1. BAB I Pendahuluan, meliputi latar belakang, masalah, tujuan 

penelitian, signifikansi penelitian, hipotesis penelitan, lingkup 

pembahasan, dan sistematika penulisan.  

2. BAB II Landasan Teori, didalamnya terdiri tentang teori-teori yang 

berhubungan dengan pengertian pengaruh, kualitas produk ,keunikan 

produk, kualitas pelayanan, keputusan pembelian, dan kerangka 

berfikir.  

3. BAB  III  Metode Penelitian, meliputi jenis dan pendekatan 

penelitian, metode penelitian, variabel penelitian, populasi dan sampel, 

data dan sumber data, teknik pengumpulan data, teknik pengolahan 

data, teknik analisis data, prosedur penelitian. 

4. BAB IV  Laporan hasil penelitian, meliputi analisis deskripsi 

variabel, hasil analisis instrumen data, analisis regresi ganda,uji t, uji 

F, uji diterminasi (R2). 

5. BAB V Penutup, meliputi kesimpulan dan saran. 


