BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dalam dunia bisnis yang berkembang sangat pesat
termasuk dalam bidang pusat grosir busana. Maka peran pemasaran sangat
penting dalam menunjang keberhasilan usaha, dengan pelaku usaha harus
mencari solusi yang efektif dan efisien. Perkembangan di dunia bisnis
yang tinggi membuat para pelaku usaha harus bisa mengikuti
perkembangan pasar dan bertahan dalam persaingan agar keinginan
perusahaan tercapai. Dengan banyaknya pelaku-pelaku usaha baru
menjadikan dunia usaha ini memiliki peranan penting sebagai roda
penggerak perekonomian saat ini.

Persaingan yang ketat, sangat diperlukan antisipasi yang bertujuan
mempertahankan kelangsungan usahanya yaitu dengan memperhatikan
strategi pemasarannya. Pemilihan startegi pemasaran yang sesuali
keinginan dan kebutuhan reseller adalah salah satu tujuan untuk meraih
reseller sebanyak mungkin. Strategi pemasaran adalah kegiatan terapadu
yang menciptakan keunggulan kompetitif yang berkesinambungan dan
menciptakan pemasaran yang berhasil.?

Grosir atau menditribusikan merupakan penjualan barang kepada

pengecer, pengguna bisnis industri, dan penggrosir lainnya. Busana

2 Heru Kristianto, Kewirausahaan Pendekatan Manajemen dan Praktik, (Yogyakarta:
Graha llmu, 2009). him. 104



merupakan kebutuhan primer yang dibutuhkan oleh setiap manusia, istilah
dalam ilmu ekonomi dengan kata yaitu sandang. Akibat dari pengaruh
globalisasi yang berimplikasi dengan gaya busanan, sehingga terdapat
beragam jenis busana seperti dari model dan bahan busana yang sangat
bervariasi di seluruh dunia. Tentu mejadikan peluang para produsen dan
distributor dalam mengambil andil dalam perkembangan tren busana saat
ini. Hal ini membuat banyak produsen dan dsitributor yang menawarkan
jenis model dan busana.® Berikut data jumlah pusat grosir busana di kota
Tulungagung:

Tabel 1.1
Jumlah Pusat Grosir Busana di Tulungagung

Nama Toko
Toko Vienna Grosir
Toko Baharudin
Indofashion Azizah Grosir Busana
Rahma Grosir Busana
Toko Orayono
Sumber: Hasil Observasi Penelitian, 2021
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Toko Vienna Grosir beralamat di Dusun Prayan, RT.007/RW.008,
Desa Sobontoro, Kecamatan Boyolangu, Kabupaten Tulungagung, Jawa
Timur. Produk yang dijual oleh Toko Vienna grosir ini meliputi underwear
pria dan wanita anak/dewasa, handuk, setelan anak, daster dan babydoll.
Dengan harga yang tejangkau, pelayanan yang memuaskan, bukti fisik

yang nyata ada, dan kualiats produk yang bagus.

3 Sri Anafarhanah, Tren Busana Muslim Dalam Perspektif Bisnis dan Dakwah, Jurnal
llmu Dakwah, Vol. 18, No.1, 2019, him.82



Diantara jumlah pusat grosir busana di Tulungagung dan
berdasarkan pengamatan pra survey peneliti, peneliti memilih pusat grosir
Toko Vienna Grosir yang berdiri pada tahun 2017 usia berdiri yang belum
cukup lama di bandingkan pusat grosir yang lain tetapi Toko Vienna
Grosir mampu berkembang dan bersaing dengan baik. Seiring berjalannya
waktu Toko Vienna Grosir yang dulunya hanya mempunyai persedian stok
produk barang yang terbatas, saat ini bahkan produk yang ada di Toko
Vienna Grosir tersebut beragam jenis dan kualitas dari produk tersebut,
dengan stok persediaan produk barang yang cukup banyak sesuai
kebutuhan kebutuhan dan harapan reseller.

Peningkatan usaha yang bagus membuat peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian. Berbeda dengan toko-toko lain di sini lebih
mencakup para pelaku-pelaku usaha atau reseller yang membelinya jarang
untuk para pembeli yang langsung konsumen ecer. Sehingga adanya
pelaku-pelaku usaha baru dapat berpengaruh bisa meningkatkan
pendapatan kesejahteraan ekonomi masyarakat dalam perekonomian saat
ini.

Toko Vienna Grosir ini cukup dikenal masyarakat sekitar dimana
keberadaan toko ini yang strategis, mudah dijangkau karena dengan alat
transportasi mudah ditemui dan terletak di kota pusat keramian. Didalam
kesuksesan yang dicapai tidaklah terlepas dari suatu hal tersulit atau
kendala yaitu produk impor dan kuliatas bagus dan tinggi karena harga

yang mahal reseller kesulitan akan mejualnya kembali, pelayanan yang



kurang maksimal dikarenakan karyawan yang sedikit dan Kkurang
pengetahuan tentang produk, dan bukti fisik atau fasilitas penunjang yang
kurang maksimal akan tetapi dengan menerapkan prinsip kekreativitas,
kedisplinan dan kejujuran dan mengutamakan reseller membuat para
reseller dirasa puas dengan pelayanan tersebut sehingga tercapailah
keputusan pembelian pada reseller. Berikut data jumlah reseller Toko
Vienna Grosir Tulungagung:
Tabel 1.2

Jumlah Reseller Toko Vienna Grosir Tulungagng
Tahun 2018 — 2020

Tahun Jumlah Reseller
2018 45

2019 92

2020 160

Sumber: Data Toko Vienna Grosir Tulungagung

Dari tabel diatas, jumlah reseller Toko Vienna Grosir Tulungagung
mengalami kenaikan mulai tahun 2018 dengan jumlah reseller 45 orang
dimana reseller yang di maksud reseller tetap, tahun 2019 dengan jumlah
reseller 92, dan sampai dengan tahun 2020 dengan jumlah 160, ini
membuat peneliti ingin mengetahui keputusan pembelian reseller jika
dipengaruhi oleh produk, pelayanan, dan bukti fisik.

Faktor-faktor tersebut merupakan hal yang penting, saling
keterkaitan dan fungsi utama dalam keputusan pembelian dan jual beli
suatu barang. Produk penting karena guna memenuhi kebutuhan yang

diinginkan. Pelayanan yang baik akan membuat para pembeli nyaman



sehingga dapat menarik pembeli membeli lagi. Bukti fisik sebagai
tambahan fasilitas penunjang untuk rasa kepercayaan para pembeli akan
barang maupun toko. Peneliti hanya berfokus pada fenomena tersebut dan
guna melengkapi penelitian- penelitian terdahulu.

Saluran reseller di Toko Vienna grosir terdiri dari beberapa bagian
yang terkait dan mempengaruhi, yaitu meliputi produsen, distributor,
reseller, konsumen. Produsen merupakan suatu lembaga Yyang
memproduksi barang jadi yang siap didistribusikan. Distributor merupakan
seorang atau lembaga perusahaan yang membeli produk langsung dari
perusahaan yang memproduksinya dan menawarkan atau menjual kembali
kepada reseller dan toko. Reseller merupakan seorang yang menjualkan
kembali produk dari pelaku usaha utama atau distributor, reseller pada
dasarnya diatur dengan kebijakan pelaku usaha utama dengan kesepakatan
perjanjian yang telah disepakati.*

Keputusan pembelian terdiri dari beberapa tahapan yang dilakukan
oleh reseller yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluatif
alternatif, keputusan pembelian, dan setelah pembelian. Perusahaan yang
bagus akan dapat memahami sepenuhnya proses pengambilan keputusan
pelanggan dalam belajar, memilih, menggunakan, dan mendisposisikan
produk.® Sehingga dapat didasari bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan

pelanggan merupakan aspek penting dalam mempertahan bisnis dan

him. 4

4 Wirjono Prodjodikoro, Azas-Azas Hukum Perjanjian, (Bandung: Mandar Maju, 2011),

S Philip, dkk, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Erlangga, 2001), him. 234



memenangkan persaingan. Faktor lain yang dilihat pelanggan dalam
membeli yaitu seperti produk, pelayanan, dan bukti fisik.

Produk merupakan suatu barang yang ditawarkan produsen kepada
distribustor dan disalurkan kepada reseller untuk dijual kembali kepada
konsumen guna memperoleh keuntungan, memenuhi keinginan dan
kebutuhan, dan memberikan kepuasan kepada pelanggan. Dengan model
dan bentuk dari suatu produk ini reseller maupun konsumen dapat di
bandingankan dari satu produk dengan produk perusahaan distributor
lainnya. Sehingga kelengkapan model dan bentuk busana harus
mempunyai desain yang bagus seperti dari segi warna, ukuran, dan
penampilan karena ini poin penting dalam kegiatan pemasaran.®

Pelayanan dapat dikatakan baik dan bagus apabila pelayanan yang
diberikan dapat memberikan rasa puas, dan nyaman terhadap para reseller
dan pelayanan dapat dikatakan kurang baik dan bagus apabila reseller
tersebut tidak merasa puas, dan nyaman terhadap pelayanan yang
diberikan oleh perusahan distributor.” Hakekatnya pelayanan hanya dapat
dinilai oleh reseller yaitu dengan membandingkan setiap kegiatan
pelayanan yang ada. Perusahaan akan memberikan pelayanan yang sangat
memuaskan dan nyaman melalui pelayanan dari segi fasilitas maupun
menawarkan secara langsung oleh karyawan yang ada, dan pelayanan

menampilkan produk baru atau unggulan dan beraneka pilihan.

® Rhenald Kasali dkk, Modul Kewirausahaan Untuk Program Strata 1, (Jakarta: PT
Mizan Publika, 2010), him. 153

" Fandy Tjiptono, Pemasar Jasa,(Malang: Bayu Media Publishing, Edisi 1, 2005), him.59



Bukti fisik memegang peranan penting karena menurut Tjiptono,
karakteristik intangible pada jasa menyebabkan pelanggan potensial tidak
bisa menilai suatu barang atau jasa sebelum mengkonsumsinya. Sehingga
menyebabkan resiko yang dipresepsikan reseller terhadap keputusan
pembelian reseller sangat besar. Oleh karena itu, menawarkan bukti fisik
merupakan upaya mengurangi tingkat resiko tersebut. Bukti fisik bisa
dalam berbagai bentuk misalnya ruang tunggu yang nyaman, dekorasi
internal dan eksternal bangunan yang atraktif, dan fasilitas penunjang
lainnya. Bukti fisik membantu pemasaran dalam memposisikan
perusahannya di pasar dan dukungan yang nyata, terlebih yang
berhubungan dengan lokasi.

Berdasarkan fenomen dan pemaparan laar belakang diatas tersebut
maka peneliti akan melakukan riset penelitian mengenai pentingnya
produk, pelayanan, dan bukti fisik terhadap keputusan pembelian reseller .
Peneliti melakukan penelitian ini dengan judul “Pengaruh Produk,
Pelayanan, dan Bukti Fisik Toko Vienna Grosir Tulungagung
terhadap Keputusan Pembelian Reseller”

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan judul di atas dapat diidentifikasikan permasalahannya
sebagai berikut:

1. Dari segi produk, produk harus mempunyai berbagai variasi model dan
bentuk dengan size yang lengkap seperti anak-anak sampai dewasa.

Sehingga reseller akan mempunyai berbagai pilihan produk yang akan



di distribusikan lagi ke konsumen. Jika produk yang ditawarkan
terbatas maka pilihan reseller juga terbatas.

2. Dari segi pelayanan, pelayanan cepat, pelayanan yang diberikan harus
sesuai keinginan reseller. Karena reseller merasa dihargai jika dalam
pelayanan yang diberikan itu memuaskan, sehingga dapat menciptakan
kepercayaan dan kenyamanan dalam transaksi.

3. Dari segi bukti fisik, bukti fisik yang diperlihatkan pada reseller harus
bukti nyata. Tempat toko atau kantor yang memadai untuk reseller.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan latar belakang maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah sebgai berikut:

1. Apakah terdapat salah satu diantara variabel produk, pelayanan, bukti
fisik Toko Vienna Grosir Tulungagung berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian reseller?

2. Apakah produk Toko Vienna Grosir Tulungagung berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian reseller?

3. Apakah pelayanan Toko Vienna Grosir Tulungagung berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian reseller?

4. Apakah bukti fisik Toko Vienna Grosir Tulungagung berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian reseller?

D. Tujuan Masalah
Berdasarkan pemaparan rumusan masalah di atas, tujuan dari

penelitian ini sebagai berikut:



1. Untuk mengetahui adakah pengaruh positif dan signifikan produk,
pelayanan, bukti fisik Toko Vienna Grosir Tulungagung secara
bersama-sama terhadap keputusan pembelian reseller.

2. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan produk Toko
Vienna Grosir Tulungagung terhadap keputusan pembelian reseller.

3. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan pelayanan Toko
Vienna Grosir Tulungagung terhadap keputusan pembelian reseller.

4. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan bukti fisik Toko

Vienna Grosir Tulungagung terhadap keputusan pembelian reseller.

. Manfaat Penelitian

Berdasakan latar belakang penelitian diharapkan akan memberikan
manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat Secara Teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan ilmu
pengetahuan maupun perluasan kekayaan pengetahuan pada kajian
ilmu ekonomi dan bisnis mengenai bidang marketing keputusan
pembelian reseller dipengaruhi oleh produk, pelayanan, bukti fisik.
2. Manfaat Secara Praktis
a. Bagi Lembaga
Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa dijadikan rujukan
kepada pemilik Toko Vienna Grosir Tulungagung mengenai
keputusan pembelian sehingga dapat diguunakan untuk

mempertahankan dan meningkatan reseller.
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b. Bagi Akademis
Hasil dari penelitan ini diharapkan dapat menjadi bahan
masukan bagi semua pihak, serta meningkatkan pegetahuan
terutama yang berkaitan dengan keputusan pembelian reseller.
3. Bagi Peneliti
Hasil dari penelitian ini diharapkan menambah wawasan dan
dijadikan sebagai studi banding pengetahuan tentang kajian ilmu
ekonomi dan bisnis dalam bidang keputusan pembelian reseller. Serta
dapat memberikan referensi bagi peneliti lain sebagai kajian dalam
penelitiannya sama tapi faktornya berbeda.
F. Batasan Penelitian
Dengan batasan penelitian berfungsi untuk menghindari terlalu
meluasnya masalah penelitian yang di bahas di dalamnya, maka yaitu
penelitian ini hanya berfokus kepada varibel produk (X1), pelayanan (X2),
dan bukti fisik (X3), Toko Vienna Grosir Tulungagung terhadap keputusan
pembelian reseller (). Sedangkan obyek di dalam penelitan ini adalah
reseller di Toko Vienna Grosir Tulungagung yang merupakan tempat
menjual underware secara grosir di kabupaten Tulungagung.
G. Penegasan Istilah
1. Secara konseptual, penelitian yang di maksud yakni sebagai berikut :

a. Produk (X1)
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Menurut Kolter dan Amstrong® yakni segala sesuatu yang
ditawarkan kepada pasar untuk memperoleh perhatian, dibeli, dan
digunakan serta yang dapat memuaskan kebutuhannya. Jadi,
produk merupakan barang atau jasa yang bisa ditawarkan di pasar
untuk mendapatkan perhatian, permintaan, atau konsumsi yang
dapat memenuhi kebutuhan konsumen.

b. Pelayanan (X2)

Menurut Fandy Tjiptono® merupakan kualitas layanan
merupakan pemenuhan rasa puas yang dirasakan oleh konsumen.
Reseller dapat memberikan tanggapan melalui pelayanan secara
langsung maupun dengan fasilitas yang ada. Pelayanan diberikan
sesuai keinginan dengan sikap ramah, sopan agar reseller merasa
puas.

c. Bukti Fisik (X3)

Suatu hal yang secara nyata mempengaruhi keputusan
pembelian untuk membeli dan menggunakan produk jasa yang
ditawarkan.'® Bukti fisik adalah keadaan atau kondisi yang ada di

dalamnya misalnya suasana Toko Vienna Grosir Tulungagung.

8 Kuat Supriyono, dkk, Pengaruh Produk, Harga, dan Promosi Terhadap Keputusan
Konsumen dalam Membeli Rumah pada Perumahan Bukit Semarang Baru (BSB) City, Jurnal
Skripsi, 2015, Vol. 3, No. 2, him. 474

® Fandy Tjiptono, Pemasar Jasa, (Malang: Bayu Media Publishing, 2005), him.59

10 Zeithaml, V.A., M.J, Bitner, and D.D Gemler, Services Marketing, (Maidenhead:
McGraw Hill Education Edisi ke 6, 2013), him. 9
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d. Keputusan pembelian (Y)

Menurut Kotler'! adalah tahap dalam proses pengambilan
keputusan pembelian dimana konsumen benar-benar melakukan
transaksi pembelian. Adapun tahapan keputusan pembelian yakni
pengenalan masalah, pencarian informasi, penelitian alternatif,
keputusan membeli, dan perilaku setelah membeli.

2. Secara Operasional penelitian yang di maksud yakni sebagai berikut:
Definisi Operasional adalah suatu definisi yang diberikan kepada
suatu variabel dengan cara memberikan arti kegiatan ataupun
memberikan suatu operasional yang diperlukan untuk mengukur
variabel tersebut.*? Penelitian ini meneliti pengaruh produk, pelayanan,
dan bukti fisik Toko Vienna Grosir Tulungagung. Pada penelitian ini
terdiri dari tiga variabel independent (X), dan satu variabel dependent

(Y) dimana:

a. Xg produk, produk merupakan suatu barang yang dibutuhkan atau
diinginkan oleh konsumen, Jadi, produk harus mempunyai kualitas
yang baik dan mempunyai manfaat bagi konsumen.

b. X2 pelayanan, pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan

yang diberikan kepada pihak lain untuk memberikan kepuasan.

1 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Edisi Milenium, Jilis dua Jakarta : PT.
Prenhallindo 2007, him. 233

2 |swi Hariani, Restrukuturisasi dan Penghimpunan Kredit Macet, (Jakarta: PT.Elex
Medis Komputindo,2010), him. 234
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Jadi, pelayanan sangat penting untuk membuat konsumen merasa
puas.

c. Xz bukti fisik, bukti fisik merupakan bukti nyata yang mendukung
minat beli dan meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap
produk yang ditawarkan. Jadi, fasilitas penunjang yang lengkap
dan nyaman menjadi tolak ukur dalam minat beli konsumen.

d. Y keputusan pembelian reseller, keputusan pembelian merupakan
kegiatan membeli suatu barang untuk memenuhi kebutuhannya.
Jadi, seberapa tingkat freskuensi dalam membeli produk yang ada.

H. Sistematika Penulisan

Penulisan pelaporan dan pembahasan peneliti membuat dalam
bentuk skripsi dengan sistematika penulisan dijelaskan sebagai berikut :
BAB | Pendahuluan

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang permasalahan,
mengenalkan permasalahan, tujuan dari penelitian, kegunaan dari
penelitian, ruang lingkup dan keterbatasan penelitian. Pembahasan yang
terdapat dalam pendahuluan menjelaskan terkait suatu hal yang melatar
belakangi suatu permasalah untuk diteliti.
BAB Il Landasan Teori

Bab ini menjelaskan tentang kajian teori yang dijadikan kontributif
peneliti untuk melaksanakan penelitiannya. Antara lain landasan teori ,
riset terdahulu yang membahas perihal yang sama, kerangka konseptual

yang digunakan untuk menceritakan alur penelitian, dan hipotesis
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sementara. Pembahasan yang terdapat dalam landasan teori membahas
tentang penjelasan-penjelasan mengenai variabel penelitian secara teori
yang dijelaskan dalam kerangka teori.
BAB 111 Metode Penelitian

Bab ini menjelaskan tentang pendekatan dan jenis penelitian,
populasi dan sampling dan sampel penelitian, teknik pengumpulan data
dan instrumen penelitian, dan analisis data. Pembahasan yang terdapat
dalam metode penelitian membahas tentang pendekatan dan jenis
penelitian yang digunakan.
BAB IV Hasil Penelitian

Bab ini menjelaskan tentang uraian data yang dijelaskan di topic
yang sesuai permasalahan dan mendiskripsikan informasi lainnya yang
dikumpulkan oleh peneliti dengan prosedur pengumpulan data yang sudah
ditentukan.
BAB V Pembahasan

Bab ini menjelaskan tentang keterkaitan antar teori yang ditemukan
terhadap teori sebelumnya serta interpretasi dan penjelasan dari temuan
teori yang sesuai di lapangan.
BAB VI Penutup

Bab ini menjelaskan tentang dengan membuat dan menganalisis
kesimpulan pada penelitian ini setelah mengkaji data dan mendapatkan
hasil dari penelitian, dan membuat saran yang membangun dari berbagai

pihak.



