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ABSTRACT

The current economic development is increasingly leading to fierce competition, especially for similar
companies or businesses. This makes the competition between companies even tighter in the struggle
for market share. Every company wants to be successful in running its business. One company that is
experiencing intense competition with other similar companies is'a bakery company. The purpose of
this study is to determine and analyze the effect of service quality and product image on purchasing
decisions partially. The population in this study were consumers of "Conato Bakery Gajah Mada
Jember”. This research includes quantitative research using survey methods. The type of data used is
primary data obtained from distributing questionnaires using purposive sampling method and the
number of samples obtained is 100 respondents. This study uses multiple linear regression. The results
showed that the variable service quality and product image had an influence on the purchase decision
of the bread "Conato Bakery Gajah Mada Jember". Each variable has a positive and significant effect
on purchasing decisions.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan ekonomi saat ini semakin mengarah pada persaingan ketat khususnya untuk
perusahaan sejenis. Pemasaran memiliki peran penting didalam perusahaan,baik perusahaan dagang
maupun jasa. Mempertahankan keunggulan serta meingkatkan kualitas produk dengan menggunakan
strategi pemasaran yang menarik dan pelayanan yang baik adalah salah satu cara mempertahankan
usaha mereka. Sedangkan kunci untuk menghasikan kesetian pelanggan adalah memberikan nilai
pelanggan yang tinggi dan memberikan citra produk pada pelanggan secara baik. Buruknya kualitas
jasa (pelayanan) atau menejemen jasa yang diberikan kepada para konsumen, sudah sejak lama
disadari mengakibatkan banyak kerugian bagi perusahaan. Berbagai upaya dilakukan perusahaan
dalam rangka mempertahankan citra produk yang mereka miliki diantaranya inovasi teknologi
keunggulan yang dimiliki produk tersebut, penetapan harga yang bersaing, dan promosi yang tepat
sasaran. Berbagai macam produk baru bermunculan mengikuti arus kebutuhan persaingan pasar, tidak
jarang ada beberapa produsen menghasilkan produk yang memang benar-benar baru dan ada juga
produk yang dihasilkan
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adalah produk recycle atau daur ulang yaitu
menciptakan kembali produk yang sudah ada
dengan sedikit modifikasi. Salah satu industri
yang mengalami persaingan ketat yaitu
industri makanan yang sedang berkembang di
Indonesia dan memiliki potensi yang besar
adalah usaha bakery. Hal tersebut dapat
dibuktikan  dengan  meningkatnya tren
konsumsi roti karena perubahan gaya hidup
masyarakat Indonesia serta suksesnya usaha
bakery seperti,Sari Roti dan Bread Talk dalam
mengembangkan bisnisnya di Indonesia.
Banyakanya bakery dikota Jember membuat
persaingan dibidang bisnis tersebut semakin
ketat. Konsumen pada umumnya akan
langsung percaya kepada perusahaan yang
sudah dikenal atau terkenal banyak orang
karena itu berarti perusahaan tersebut
mempunyai citra yang baik. Di Kota Jember,
Conato Bakery telah' menghadapi berbagai
hambatan dalam mengembangkan usahanya.
Hambatan tersebut seperti-bakery lokal yang
telah memiliki banyak pelanggan, munculnya
bakery dengan kualitas produk yang premium,
bertumbuhnya minimarket yang juga menjual
produk roti, dan menjamurnya franchise yang
menjual produk roti dengan harga murah.
Kualitas Layanan ~dan Citra produk
merupakan prioritas utama yang dijadikan
acuan bagi konsumen sebelum  melakukan
pembelian, oleh karena itu perusahaan harus
dapat menciptakan suatu produk “yang
menarik dan menggambarkan manfaat produk
yang sesuai dengan keinginan - konsumen,
sehingga konsumen memiliki peresepsi yang
positif terhadap produk tersebut. Citra produk
yang baik merupakan salah satu aset bagi
perusahaan karena brand mempunyai suatu
dampak pada setiap persepsi konsumen,
dimana masyarakat akan mempunyai kesan
positif  terhadap  perusahaan.  Perilaku
konsumen terhadap suatu produk dapat
dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah
satunya adalah keyakinan terhadap produk
tertentu yang tertanam pada citra produk yang
baik, sehingga konsumen tersebut akan
mengambil keputusan untuk melakukan

pembelian produk tersebut. Dan dengan
peningkatan kualitas layanan pula
keberhasilan suatu usaha dapat dilihat dengan
tingginya  keputusan  pembelian  yang
dilakukan konsumen. Penelitian ini dilakukan
untuk  mengetahui  pengaruh  Kkualitas
pelayanan dan citra produk Conato Bakery
Gajah Mada Jember terhadap keputusan
pembelian konsumen. Keputusan konsumen
menuntukkan tingkat penjualan yang akan
terjadi pada setiap bulannya di outlet Coanto
Bakery Gajah Mada Jember.

Rumusan Masalah

1) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian
Conato Bakery Gajah Mada Jember ?

2) Apakah  citra  produk  berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian
Conato Bakery Gajah Mada Jember?

Tujuan

1) Untuk ~ mengetahui ~dan menganalisis
pengaruh  signifikan kualitas layanan
terhadap keputusan pembelian Conato
Bakery Gajah Mada Jember

2) Untuk  mengetahui dan menganalisis
pengaruh signifikancitra produk
berpengaruh terhadap keputusan
pembelian Conato Bakery Gajah Mada
Jember

Manfaat

1) Bagi Conato Bakery Gajah Mada Jember
Sebagai bahan pertimbangan Conato
Bakery Gajah Mada Jember dalam proses
pengambilan keputusan perusahaan.

2) Bagi Pengemban IImu
Sebagai tambahan wacana pengaruh
kualitas pelayanan dan citra produk
terhadap kepuasan pelanggan dan sebagai
referensi ilmiah yang dapat dipergunakan
oleh pihak lain untuk bahan pertimbangan
guna meningkatkan jumlah pelanggan.

TINJAUAN PUSTAKA

Perilaku Konsumen

Menurut Engel,Blackwell dan Miniard
perilaku konsumen adalah tindakan-tindakan
produk dan jasa, termasuk didalamnya adalah
proses keputusan yang mengawali serta



mengikuti  tindakan pembelian  tersebut.
Tindakan tersebut adalah terlibat secara
langsung di dalam proses memperoleh
mengkonsumsi, membuang atau tidak jadi
menggunakan suatu produk atau jasa tersebut.
Menurut the American marketing association
,perilaku konsumen adalah proses membagai
interaksi  dinamis dari pengaruh  dan
kesadaran, perilaku dan lingkungan dimana
seseorang melakukan pertukaran aspek
kehidupannya.

Kualitas Layanan

Menurut Kotler dan Keller (2009: 65)
mendefinisikan  pelayanan adalah setiap
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan
oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasarnya tidak  berwujud - dan - tidak
menghasilkan kepemilikan apapun.Menurut
Tjiptono (2007:83) kualitas ‘layanan adalah
upaya penyampaian jasa ‘untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen serta
ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi  harapan - konsumen.Kualitas
layanan memiliki unsur-unsur yang tersusun
sebagai kesatuan.

Citra Produk

Menurut Biel citra - produk adalah
sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan
konsumen terhadap suatu produk. - Persepsi
terhadap  produk  merupakan  persepsi
konsumen terhadap keseluruhan dari kualitas
yang dimiliki oleh sebuah produk yang
berkaitan dengan apa yang diharapkan oleh
konsumen. Sementara menurut Buchari Alma
(2007:139) citra produk adalah persepsi
seseorang terhadap seperangkat atribut baik
berwujud maupun tidak berwujud.

Keputusan Pembelian

Pengertian keputusan adalah seleksi terhadap
dua pilihan alternatif atau lebih (Schiffman &
Kanuk 2008:485) . Proses pengambilan
keputusan yang rumit sering melibatkan
beberapa keputusansuatu keputusan

melibatkan pilihan diantara dua atau lebih
alternatif tindakan.Keputusan selalu
mensyaratkan  pilihan  diantara beberapa
prilaku yang berbeda. Angipora (2002:141),
proses pengambilan keputusan untuk membeli
sesuatu barang oleh konsumen beranekaragam
sesuai dengan jenis keputusan pembelian.

Kerangka Konseptual
Gambar 1

Kerangka Konseptual
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Dari gambar 2.1 di atas dapat di lihat
bahwa Kualitas Pelayanan dan Citra Produk
mempengaruhi keputusan konsumen dalam
pembelian Roti pada Conato Bakery. Dimana
variabel Kualitas Pelayanan sebagai H1,
kemudian variabel Citra Produk sebagai H2.
Akan tetapi, kedua variabel tersebut tidak
mempengaruhi satu sama lain.

Hipotesis Penelitian

Hipotesis adalah dugaan tentang apa
yang kita amati upaya untuk memahaminya.
Untuk  mengidentifikasi ada tidaknya
pengaruh kualitas pelayanan, dan citra produk
terhadap keputusan pembelian, perlu ada teori
dan dasar empirik yang harus digunakan
sebagai dasar pembangunan hipotesis.

H1:Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian konsumen
H2:Citra Produk berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian konsumen



METODE PENELITIAN

Penelitian  ini  merupakan jenis
penelitian explanatory yang akan menjelaskan
kekuatan hubungan antara dua variabel atau
lebih,dan juga menunjukkan arah hubungan
anatara variabel bebas dan variabel terikatnya.
Jenis metode data yang digunakan pada
penelitian ini yaitu data kuantitatif. Menurut
Sugiono (2008), metode kuantitatif adalah
pendekatan ilmiah yang memandang suatu
realitas itu dapat terukur , hubungan
variabelnya bersifat sebab akibat dimana data
penelitiannya berupa angka-angka dan
analisisnya menggunakan statistik. Untuk
mengetahui tanggapan responden, teknik yang
digunakan oleh penulis adalah penelitian
lapangan dengan menggunakan kuesioner.
Populasi pada penelitian ini adalah Konsumen
atau Pelanggan Conato Bakery Gajah Mada
Jember. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan Non Probability Sampling,teknik
yang tidak memberi peluang atau kesempatan
sama bagi setiap unsur atau anggota populasi
untuk dipilih  menjadi sampel. Metode
pengambilan sampel dalam  penelitian ini
adalah non probability sampling dengan
menggunakan purpossive sampling
berdasarkan penilaian terhadap beberapa
karakteristik responden yang disesuaikan
dengan maksud penelitian. Jumlah sampel
adalah sama dengan  jumlah ‘indikator
dikalikan 5 sampai dengan 10. Sehingga
diperoleh banyaknya sampel dalam penelitian
ini berjumlah 100 responden.

HASIL DAN PEMBAHAN
Hasil dan Analisis Data

Uji validatas dipakai untuk menguji
sejaun mana ketepatan pada alat ukur yang
dapat mengungangkan konsep gejala atau
kejadian yang akan diukur. Kuesioner
dinyatakan valid atau tepat jika nila r hitung >
r tabel (2) dan nilai signifikansi < 0,05.
Pengujian Validitas dapat dilihat pada tabel
berikut :

Tabel 1.Hasil Uji Validitas

Variabel/Indika Kriteria 1 Kriteria 2
No tor Keteran
gan
Kualitas Layanan r r table Nilai alpha
hitung sig
1 X1.1 0,563 0,1946 0,000 0,05 Valid
2 X1.2 0,785 0,1946 0,000 0,05 Valid
3 X1.3 0,783 0,1946 0,000 0,05 Valid
4 X1.4 0,838 0,1946 0,000 0,05 Valid
5 X1.5 0,803 0,1946 0,000 0,05 Valid
Citra Produk
1 X2.1 0,831 0,1946 0,000 0,05 Valid
2 X2.2 0,876 0,1946 0,000 0,05 Valid
3 X2.3 0,864 0,1946 0,000 0,05 Valid
Keputusan
Pembelian
1 Y.l 0,883 0,1946 0,000 0,05 Valid
2 Y.2 0,850 0,1946 0,000 0,05 Valid
3 Y.3 0,857 0,1946 0,000 0,05 Valid

Sumber: Data Primer diolah 2020

Berdasarkan tabel 1. terlihat bahwa
terdapat  korelasi antara masing-masing
indikator terhadap jumlah skor dari setiap
variabel 'yang menunjukkan hasil yang
valid,karna rhitung. > rtabel dan nilai
signifikansi sbesar < 0,05. Sehingga dapat
dinyatakan dan disimpulkan valid.

Tabel 2. Hasil Uji Realiabilitas

No Variabel Alpha Standar Keteran
hitung alpha gan

1 Kualitas pelayanan (X1) 0,813 0,700 Reliabel

2 Citra Produk (X2) 0,819 0,700 Reliabel

3 Keputusan Pembelian (Y) 0,828 0,700 Reliabel

Sumber: Data Primer diolah 2020

Dari tabel 2 dapat disimpulkan bahwa
hasil uji reliabilitas menunjukkan semua
variabel mempunyai koefisien Alpha yang
cukup untuk memenuhi kriteria dikatakan
reliabel atau menunjukkan konsistensi yaitu
diatas 0,700 sehingga untuk selanjutnya item
pada masing-masing konsep variabel tersebut
layak digunakan sebagai alat ukur.

Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linier

Berganda
No Variabel Koefisien Regresi t Signifikansi
hitung
1 Konstanta Pembelian 1,033 1,207 0,230
2 Kualitas Pelayanan 0,332 5,477 0,000
3 Citra Produk 0,361 4,037 0,000

Sumber: Data Primer diolah 2020



b)

d)

Tabel 3. Menunjukkan  bahwa
persamaan regresi yang terbentuk adalah:

Y =1,033 + 0,332 X;.0,361 X;

Dari persamaan tersebut dapat diartikan
bahwa:

Konstanta = 1,033 yang menunjukkan besaran
Keputusan Pembelian sebesar 1,033 pada saat
Kualitas Layanan dan Citra Produk sama
dengan nol.

Besar X; - 0,332 mempunyai arti
meningkatnya Kualitas Layanan

sebesar 0,332 akan meningkatkan Keputusan
Pembelian . Hal ini dapat disimpulkan bahwa

Kualitas Layanan berpengaruh  positif
terhadap Keputusan Pembelian.
Besar X, - 0,361 mempunyai arti

meningkatnya Citra Produk sebesar 0,361
akan meningkatkan Keputusan-Pembelian.Hal
ini akan memberikan dampak positif terhadap
Keputusan Pembelian.

Dapat disimpulkan ~bahwa bahwa - Kualitas
Layanan dan Citra Produk  berpengaruh
positif terhadap Keputusan Pembelian yang
berarti semakin baik Kualitas Layanan dan
Citra Produk akan berdampak pada semakin
tingginya Keputusan Pembelian.

Uji Asumsi Klasik
Gambar 2. Uji Normalitas

Normal P-P Flot of Regression Standardized Residual

Sumber: Data Primer diolah 2020

Normalitas data dalam penelitian ini
dilihat dengan cara memperhatikan titik-titik
pada gambar Normal P-Plot of Regression
Standardized  Residual  dari  variabel
terikatnya. Model regresi yang baik memiliki
distribusi data normal atau penyebaran data
variabelnya terletak pada sumbu diagonal dan
menyabar disekitar garis tersebut namun jika

menyebar jauh dari garis diagonal dan atau
tidak mengikuti garis diagonal maka tidak
memenuhi uji normalitas. Setelah dilakukan
pengujian ternyata semua data terdistribusi
secara normal, sebaran data berada di sekitar
garis diagonal. Hal ini menunjukkan bahwa
model regresi dalam penelitian ini memenubhi
asumsi normalitas.

Tabel 4. Hasil Uji Mulitikolinearitas

No Variabel Nilai Tolerance Nilai

VIF

1 Kualitas Pelayanan 0.417 2,395
(X1)

2 Citra Produk (X,) 0,417 2,395

Sumber: Data Primer diolah 2020

Dari tabel 4 terlihat bahwa nilai VIF
semua Vvariabel bebas pada penelitian ini
nilainya menunjukkan hasil lebih kecil dari 10
sedangkan nilai toleransi semua variabel
bebasnya lebih dari 10% atau kurang dari
0,100 yang berarti tidak terjadi korelasi antar
variabel bebas. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa pada penelitian ini tidak
terdapat gejala multikolinieritas antar variabel
bebas dalam model regresi.

Gambar 3. Hasil Uji Heterokedastisitas
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Sumber: Data Primer diolah 2020

Terlihat dari hasil uji
heterokedastisitas yang dilakukan terlihat
bahwa titik-titik menyebar secara acak,tidak
membentuk suatu pola,serta tersebar secara
baik diatas maupun bawah angka nol pada
sumbu Y,hal ini dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi penyimpangan asumsi Klasik
pada uji heterokedastisitas pada model regresi.

Uji Hipotesis
Tabel 5. Hasil Uji T



Ujit

Keterangan

Variabel Signifikansi Taraf t hitung t table
Hitung Signifika
nsi
1 Kualitas 0,000 0,05 5,477 1,66 Signifikan
Pelayana 07
n (X1)
2 Citra 0,000 0,05 4,037 1,66 Signifikan

Produk 07
(X2)

Sumber: Data Primer diolah 2020
Dari tabel 5. dapat diketahui bahwa :

a. Hasil pengujian variabel Kualitas Layanan
mempunyai nilai signifikansi hitung
sebesar 0,000 < 0,05 dan Thitung 5,477 >
Ttabel 1,6607 ,sehingga  dapat
disimpulkan bahwa H1 diterima yang
berarti terdapat pengaruh - Kualitas
Layanan terhadap Keputusan Pembelian.

b. Hasil pengujian variabel Citra Produk
mempunyai nilai signifikansi  hitung
sebesar 0,000 < 0,05 dan Thitung 4,037
> Ttabel 11,6607 ,sehingga dapat
disimpulkan bahwa H2 diterima yang
berarti terdapat pengaruh Citra Produk
terhadap Keputusan Pembelian.

Koefisien Determinasi

Tabel 6. Hasil uji Koefisien Determinasi

No Kriteria Koefisien
1 R 0,815
2 R Square 0,644
3 Adjust R Square 0,657

Sumber: Data Primer diolah 2020

Dari tabel 4.16 menunjukkan bahwa
besarnya nilai hitung (R) yaitu 0,815. Dari
output tersebut juga diperoleh nilai koefisien
determinasi (R square) sebesar 0,664 dan
ajusted R square sebesar 0,657. Sehingga
diperoleh  kesimpulan bahwa pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat
sebesar 0,657 atau 65,7%.

PEMBAHASAN

a. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Keputusan Pembelian. Hasil dari koefisien
regresi bahwa X; = 0,332 yang artinya akan

meningkatknya Kualitas Layanan sebesar
0,332 satuan terhadap Keputusan Pembelian
apabila Citra Produknya sama dengan nol. Hal
tersebut akan  mengindikasikan  bahwa
Kualitas Layanan yang diberikan berpengaruh
psitif terhadap Keputusan Pembelian yang
artinya semakin baik Kualitas Layanan maka
semakin baik pula terhadap tingginya
Keputusan Pembelian. Hasil uji t Kualitas
Layanan memiliki nilai signifikansi sebesar
0,000 < 0,05 dan Thiwung 5,477 > Tiape 1,6607
,sehingga dapat disimpulkan bahwa H;
diterima yang berarti terdapat pengaruh positif
Kualitas Layanan terhadap Keputusan
Pembelian.

b. Pengaruh Citra Produk terhadap
Keputusan - Pembelian. Konsumen dapat
melakukan keputusan setelah melihat bentuk
atau visual apakah menarik,dan
memperhatikan  apakah  bahan  yang
digunakan baik dan produk yang dihasilkan
berkualitas. Hasil dari koefisien regresi
bahwa X, = 0,361 artinya akan
meningkatknya Citra Produk sebesar 0,361
satuan terhadap Keputusan Pembelian apabila
Kualitas Layanan sama dengan nol. Hal
tersebut akan mengindikasikan bahwa Citra
Produk yang diberikan berpengaruh positif
terhadap Keputusan Pembelian yang artinya
semakin baik Citra Produknya maka semakin
baik pula terhadap tingginya Keputusan
Pembelian. Hasil uji t citra Produk memiliki
nilai- signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan
Thitung 4,037 > Tiaper 1,6607 ,sehingga dapat
disimpulkan bahwa H, diterima yang berarti
terdapat pengaruh positif Citra Produk
terhadap Keputusan Pembelian.

KESIMPULAN DAN SARAN
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan
secara statistik tentang Pengaruh Kualitas
Layanan dan Citra Produk terhadap
Keputusan Pembelian, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut :
1. Kualitas Layanan pada penelitian ini
yang meliputi Conato Bakery Gajah
Mada Jember bersedia membantu



pelanggan untuk mencari produk yang
diinginkan,Conato  Bakery  Gajah
Mada Jember ramah dan selalu
memberikan senyuman saat
memberikan pelayanan pada
pelanggan,Conato  Bakery  Gajah
Mada Jember memiliki ruangan selalu
bersih, rapi dan nyaman,Conato
Bakery Gajah Mada  Jember
memberikan ~ jaminan  keamanan
produknya pada pelanggan dan
Conato Bakery Gajah Mada Jember
memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat pada pelanggan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap
Keputusan Pembelian. Hasil  dari
penelitian ~ ini  sejalan  dengan
penelitian  yang telah dilakukan
sebelumnya oleh Jackson (2013),Irene
(2018), Rahmawati -(2018),Meliana
(2013),dan ~Apriwati- (2018), Zaini
(2020 yang menyatakan bahwa
kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap Keputusan
Pembelian secara parsial.

2. Citra Produk pada penelitian ini yang
meliputi Conato Bakery Gajah Mada
Jember aman untuk dikonsumsi
karena menggunakan bahan yang
berkualitas, Conato Bakery Gajah
Mada Jember aman dikonsumsi
sampai jangka yang telah
ditentukan,dan Conato Bakery Gajah
Mada Jember memberikan tampilan
visual yang cukup menggugah selera
berpengaruh secara signifikan
terhadap keputusan pembelian. Hasil
dari penelitian ini sejalan dengan
penelitian  yang telah dilakukan
sebelumnya oleh  Made  Suci
(2014),dan  Argya (2018) vyang
menyatakan bahwa citra produk
berpengaruh  signifikan  terhadap
keputusan pembelian secara parsial.

SARAN

1. Kepada Conato Bakery Gajah Mada
Jember untuk meningkatkan  keputusan
pembelian sebagai berikut :

a. Kualitas Layanan : Karyawan tetap
harus menjaga kebersihan penampilan
dan meningkatkan pelayanan kepada
konsumen seperti menangani keluhan
dengan cepat dan selalu mengutamakan
konsumen.

b. Citra Produk : Conato Bakery Gajah
Mada Jember harus tetap
mempertahankan kualitas
produknya,memberikan inovasi pada
produknya agar terlihat menarik dimata
konsumen,dan  selalu  menggunakan
bahan premium serta menjaga mutu
produknya.

2. Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya
dapat menambahkan variabel-variabel yang
belum dicantumkan pada penelitian ini yang
dapat ~ berpengaruh = dalam  keputusan
pembelian seperti harga,citra
merk,promosi,dan  kualitas jasa  yang
diberikan. Mengingat = hasil perhitungan
koefisien determinasi yang diperoleh hanya
sebesar 65,7% yang artinya masih terdapat
variabel - lainnya = sebesar 34,3% yang
memperngaruhi keputusan pembelian
konsumen
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