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ABSTRAK 

Moh. Abdur Rochman : Pengaruh Citra Merek, Harga dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Keputusan Pembelian Roti Keju Di Dafa Bakery. 

Skripsi, Manajemen, FEB Universitas Nusantara PGRI Kediri, 2022. 

 

Kata kunci : Citra Merek, Harga, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui secara parsial dan 

simultan antara citra merek, harga, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian pada produk Dafa bakery. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan teknik deskriptif. Pengumpulan data dengan cara menyebar 

kuesioner. Populasi yang digunakan adalah pembeli produk Dafa Bakery. Sampel 

dalam penelitian ini sebanyak 71 responden. Dianalisis menggunakan regresi linier 

berganda menggunakan sotfware SPSS Statistics 25. Hasil dalam penelitian ini yaitu 

terdapat pengaruh signifikan secara parsial antara citra merek berpengaruh secara 

parsial terhadap keputusan pembelian pada produk Dafa Bakery. Serta tidak 

berpengaruh secara parsial antara harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian pada produk Dafa Bakery dan terdapat pengaruh signifikan secara 

simultan antara citra merek, harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan. Hasil 

kebauran penelitian ini variabel yang paling dominan terhadap keputusan pembelian 

adalah citra merek. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Daerah Baron-Nganjuk terdapat banyak perusahaan yang bergerak dalam 

bidang roti, hal ini dilihat dengan banyak nya merek-merek roti yang beredar 

baik di swalayan maupun warung-warung dan toko roti lokal. Perkembangan 

bisnis membuat para perusahaan membuat produk yang inovasi dan kreatif untuk 

menarik para konsumen dalam menghadapi persaingan bisnis. Adapun merek-

merek roti yang cukup dikenal oleh masyarakat antara lain Sari Roti, AR Bakery, 

Bayu Bagus Bakery, Roti Pia Basah dan Roti Keju. Salah satu perusahaan roti di 

Baron-Nganjuk  yang mampu bersaing dengan merek-merek lokal maupun asing 

seperti Aneka Roti Keju. 

Roti Keju ini berbeda dengan roti lainnya, selain kemasan yang simpel, 

pilihan produk pada Aneka Roti Keju  pun banyak dan perusahaan Aneka Roti 

Keju  menjual produknya hanya digerai tokonya saja dengan konsep berbeda 

dibandingkan merek roti lain pada umumnya, dengan memperhatikan 

penampilan toko yang dirancang terlihat eksklusif serta menjadi toko roti 

pertama yang memperhatikan dapur pembuatan roti kepada para pengunjungnya 

melalui kaca transparan dengan begitu Aneka Roti Keju  mampu membangun 

citra merek yang bagus dimata konsumen akan kualitas produk nya dan 

diharapkan mampu bersaing dan menjadi toko roti yang mampu menarik 
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konsumen untuk melalukan pembelian pada produknya. Sifat konsumen yang 

lebih selektif dalam menenrukan pilihannya membuat perusahaan berkompetisi 

untuk memberikan suatu yang sesuai kebutuhan dan keinginan calon pembelinya. 

Membenahi, berinovasi, dan mendengarkan apa yang dikatakan konsumen 

menjadi kunci keberhasilan suatu produk roti keju ini yang sedang 

dikembangkan oleh Dafa Bakery. 

Perilaku konsumen dalam melakukan keputusan pembelian tidak hanya 

dipengaruhi oleh karakteristik konsumen saja tetapi juga dapat dipengaruhi oleh 

bauran pemasaran yang mencakup citra merek pada sebuah produk, harga, 

distribusi dalam pelayanan dan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh 

perusahaan itu sendiri. Konsumen yang memiliki citra positif terhadap suatu 

merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian. Implikasi dari 

hal tersebut menjadikan merek suatu produk menciptakan image dari produk itu 

sendiri dari benak konsumen dan menjadikan motivasi dasar bagi konsumen 

dalam memilih suatu produk Citra merupakan keseluruhan persepsi terhadap 

produk atau merek yangdibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu 

terhadap produk atau merek itu (Dwi Sulichantini et al., 2014). 

Faktor penting yang  dapat  membuat  konsumen  mengeluarkan  

keputusan untuk mengkonsumsi  bahkan  sampai  kepada  tahap  loyalitas  

didalam menggunakan suatu merek  produk tertentu adalah citra yang baik, 

karena citra merek mempengaruhi hubungan emosional antara konsumen dengan 

suatu merek, sehingga merek yang penawarannya sesuai dengan kebutuhan akan 
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terpilih untuk dikonsumsi. Citra merek pada sebuah produk berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian karena semakin baik sebuah citra merek semakin 

tinggi tingkat keputusan pembelian yang berlanjut. Citra merek yang baik 

mendorong banyak konsumen untuk membeli suatu produk sehingga banyak 

konsumen yang melakukan pembelian produk ini dikarenakan citra merek yang 

baik. Hal tersebut Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Prasetya, 

2014) mengatakan bahwa citra merek berpengatuh signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen. Dengan citra merek yang baik, maka dapat meningkatkan 

keputusan pembelian konsumen terhadap produk tersebut. Konsumen lebih 

sering membeli produk dengan merek yang terkenal karena mereka merasa lebih 

nyaman dengan hal-hal yang sudah dikenal, dan adanya asumsi bahwa merek 

yang terkenal lebih dapat diandalkan, selalu tersedia dan mudah dicari, dan 

memiliki kualitas yang sudah tidak diragukan. Sehingga merek yang lebih 

dikenal lebih sering dipilih konsumen dibandingkan merek yang belum dikenal. 

(Purwanto & Risaputro, 2021). 

Perusahaan yang menjual produknya kepada konsumen harus menetapkan 

pula harga yang terjangkau bagi konsumen, karena harga merupakan hal penting 

juga yang dipikirkan konsumen dalam mengambil keputusan untuk membeli 

suatu produk atau barang. Selain itu harga merupakan salah satu keberhasilan 

penting dari perusahaan, karena harga menentukan berapa laba akan diperoleh 

oleh perusahaan dari penjualan produk dalam bentuk barang atau jasa. Tentukan 

harganya terlalu tinggi akan menyebabkan penjualan menurun, tetapi jika 
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harganya terlalu rendah akan mengurangi manfaat yang akan diperoleh. Dalam 

pengolahan kognitif informasi harga, konsumen bias membandingkan antara 

harga yang dinyatakan dengan sebuah harga atau kisaran harga yang mereka 

bayangkan atas produk tersebut. 

Harga yang ada dipikiran sebagai bahan melakukan perbandingan 

tersebut disebut harga acuan internal. Harga acuan internal adalah harga yang 

dianggap pantas oleh konsumen, harga yang telah ada secara historis atau yang 

dibayangkan konsumen sebagai harga pasar yang tinggi atau rendah (Koziol et 

al., 2016).  Harga produk adalah salah satu elemen dalam bauran pemasaran 

dalam menghasilkan penjualan pendapatan, sedangkan elemen lain dari 

campuran itu menghasilkan biaya. Konsumen biasanya tidak mengevaluasi harga 

pasti (exact price) dari suatu produk ketika hendak melakukan pembelian, namun 

mereka mempersepsikan harga produk tersebut sebagai suatu harga yang murah, 

masuk akal (reasonable), atau mahal berdasarkan internal reference price mereka 

(Koziol et al., 2016) Harga memiliki peranan yang sangat penting dalam 

mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli produk, sehingga sangat 

menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk. 

Semakin tinggi harga maka keputusan pembelian semakin rendah, 

sebaliknya jika harga rendah keputusan pembelian semakin tinggi dikarenakan 

konsumen sendiri memiliki presepsi mengenai harga, bahwa semakin tinggi 

harga suatu produk makin tinggi pula kaualitas produ. Hal tersebut terjadi ketika 

konsumen tidak memiliki petunjuk lain dari kualitas produk selain harga. Harga 
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(price) adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk 

mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau 

jasa. Harga dapat menimbulkan persepsi terhadap kualitas produk atau jasa yang 

diberikan, semakin tinggi harga yang dipatok oleh 5 perusahaan semakin tinggi 

juga kualitas produk atau jasa yang akan didapatkan oleh para konsumen 

tersebut. (Septiani & Prambudi, 2021). 

Konsumen dalam memutuskan pembelian pada sebuah produk juga 

dilihat dari seberapa baiknya kualitas pelayanan yang diberikan sebuah 

perusahaan kepada para pelanggannya. Dalam hal ini kualitas pelayanan di 

definiskan sebagai tindakan atau kinerja apapun yang dapat ditawarkan oleh satu 

pihak kepada yang lain. Layanan yang diberikan bertujuan memberikan respon 

positif bagi konsumen yang datang dan akan melakukan pembelian dapat merasa 

puas dan nyaman sehingga memberikan kesan yang baik dimata para konsumen 

terhadap perusahaan atau produk yang hendak dibelinya. 

Menurut Kotler (2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat 

pelayanan yang diharapkan apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan 

sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan 

memuaskan kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk 

melakukan pembelian ulang dan nantikan akan menjadi pelanggan setia. Kualitas 

pelayanan dipandang sebagai salah satu alat untuk untuk mencapai keunggulan 

kompetitif karena kualitas pelayanan merupakan faktor utama menentukan 
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pemilihan produk bagi konsumen. Menurut Goetsch & Tolera (2019) 

mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses, lingkungan yang mampu 

memenuhi dan atau melebihi harapan konsumen. (Saputra & Ardani, 2020). 

Kepuasan konsumen akan tercapai apabila kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Dafa Bakery sesuai kebutuhan konsumen, kualitas pelayanan yang 

baik merupakan hal yang sangat penting dalam menciptakan keputusan 

pembelian. 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan, maka peneliti 

mencoba meneliti hal yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 

dengan mengajukan judul penelitian “PENGARUH CITRA MEREK, 

HARGA, DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN ROTI KEJU DI DAFA BAKERY KECAMATAN BARON-

KABUPATEN NGANJUK”. 

B. Identifikasi Masalah 

Permasalahan dalam penelitian yang penulis pilih, dapat diidentifikasi 

sebagai berikut: 

1. Terdapat usaha sejenis dalam wilayah yang sama menimbulkan semakin 

ketatnya persaingan. 

2. Kompetisi harga dengan pesaing usaha sejenis. 
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3. Tingginya kompetisi citra merek dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen antar pesaing usaha  sejenis. 

 

C. Pembatasan Masalah 

Agar penelitian dapat dilakukan lebih fokus dan mendetail maka penulis 

melihat permasalahan yang ada diangkat perlu adanya pembatasan varibael. Oleh 

karena itu, penelitian ini dibatasi pada Pengaruh citra merek, harga, dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian roti keju di Dafa Bakery Kecamatan 

Baron – Kabupaten Nganjuk. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh antara citra merek terhadap keputusan pembelian 

pada produk Roti Keju di Dafa Bakery? 

2. Bagaimana pengaruh antara harga terhadap keputusan pembelian pada 

produk Roti Keju di Dafa Bakery? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

pada produk Roti Keju di Dafa Bakery? 

4. Bagaimana citra merek, harga dan kualitas pelayanan berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan pembelian pada produk Roti Keju Dafa 

Bakery? 
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E. Tujuan penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui : 

1. Untuk menganalisis pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian 

pada produk Roti Keju di Dafa Bakery. 

2. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian pada 

produk Roti Keju di Dafa Bakery. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian pada produk Roti Keju di Dafa Bakery. 

4. Untuk menganalisis pengaruh citra merek, harga dan kualitas pelayanan 

secara simultan terhadap keputusan pembelian produk Roti Keju di Dafa 

Bakery. 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian karya ilmiah ini diharapkan akan memberi manfaat kegunaan 

secara teoritis dan priktis kepada untuk berbagai pihak yang membaca :  

1. Manfaat Teoritis, semoga  hasil  kesimpulan daripada penelitian karya 

ilmiah ini akan menjadi sarana pengembangan teori ilmu pengetahuan 

yang dimiliki dalam manajemen pemasaran yang selama ini diperoleh 

dibangku kuliah untuk kemudian diterapkan pada dunia kerja. 
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2. Manfaat Praktis, semoga hasil penelitian karya ilmiah akan menjadi 

bahan pertimbangan bagi para halayak yang membaca hasil karya ilmiah 

ini.  

1. Bagi penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana yang bermanfaat dalam 

mengimplementasikan pengetahuan penulis tentang citra merek, harga, 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada suatu produk. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan teori mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan 

pembelian bagi yang ingin melanjutkan penelitian ini. 

3. Bagi perusahaan 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi acuan bagi peruhasaan dalam 

melakukan evaluasi dan dapat memberikan masukan dalam menyempurnakan 

strategi pemasaran agar dapat meningkatkan volume penjualan perusahaan. 
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