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ABSTRACT

Competition in the Optical world becomes more intense, each Optical
required to have a competitive advantage to win the competition and survive in
the market. This study aims to investigate the influence of brand image and
quality of service for customer trust and its implications for purchasing decisions
product in Gajahmada Optical Semarang.

The total sample of 100 respondents is a customer Optical Gajahmada
Semarang. Data obtained from questions using a questionnaire consisting of
closed and open questions. Respondents' answers were analyzed with two-stage
regression analysis tools SPSS (Statistical Package for Social Science) 21.0.

Based on the analysis conducted that the brand image and service quality
and significant positive effect on customer confidence with a regression
coefficient Y1 = 0,279X1 + 0.633 X2. While the customer's trust positive and
significant impact on purchasing decisions with a regression coefficient Y2=
0.726 Y1.

Keywords: Brand Image, Quality of Service, Customer Trust, Purchasing
Decisions.
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ABSTRAK

Persaingan di dunia Optik semakin ketat maka setiap Optik diharuskan
untuk memiliki keunggulan kompetitif untuk dapat memenangkan persaingan dan
bertahan di pasar. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh
citra merek dan kualitas layanan terhadap kepercayaan pelanggan dan
implikasinya terhadap keputusan pembelian produk pada Optik Gajahmada
Semarang.

Jumlah sampel sebanyak 100 responden merupakan pelanggan Optik
Gajahmada Semarang. Data diperoleh dari pertanyaan mengunakan kuesioner
yang terdiri dari pertanyaan tertutup dan terbuka. Jawaban responden kemudian
dianalisis dengan regresi dua tahap menggunakan alat analisis SPSS (Statistical
Package for Social Science) 21.0.

Berdasarkan analisis yang dilakukan bahwa citra merek dan kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan
dengan koefisien regresi Y;= 0,279X; + 0,633 X,. Sedangkan kepercayaan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
dengan koefisien regresi Y, = 0,726 Y;.

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Layanan, Kepercayaan Pelanggan, Keputusan
Pembelian.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar belakang Masalah

Dunia bisnis di Indonesia mengalami perkembangan yang pesat dan
tentunya persaingan bisnis di Indonesia semakin ketat. Dengan kondisi persaingan
bisnis yang semakin ketat, setiap bisnis dituntut untuk menjadi yang terbaik, baik
untuk mempertahankan usahanya maupun untuk mengembangkan usahanya
Untuk menghadapi persaingan ini, setiap bisnis harus memiliki strategi tersendiri
untuk  menciptakan  keunggulan  kompetitif  bagi  usahanya. = Dalam
mengembangkan strategi untuk meningkatkan hasil penjualan, perusahaan harus
mampu merebut hati konsumennya dan memahami apa yang diinginkan oleh
konsumen sehingga konsumen memutuskan untuk membeli barang atau jasa yang
ditawarkan. Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai perilaku yang
ditunjukkan oleh konsumen dalam mencari sesuatu, menggunakan, membeli,
mengevaluasi, membuang produk atau jasa, dan pemikiran dimana konsumen
berharap kebutuhan mereka akan terpuaskan (Schiffman dan Kanuk, 2004).

Dalam proses menentukan keputusan pembelian atas suatu produk,
konsumen akan melalui berbagai proses dalam pembentukan keputusan dan
mempertimbangkan beberapa hal yang memenuhi kriteria mereka. Menurut
Swastha dan Handoko (2011) keputusan dalam pembelian memiliki tujuh
komponen yang terdiri dari keputusan tentang jenis produk, keputusan tentang

bentuk produk, keputusan tentang merek, keputusan tentang penjualnya,



keputusan tentang jumlah produk, keputusan tentang waktu pembelian, keputusan
tentang cara pembayaran. Untuk itulah penting bagi perusahaan untuk
mengembangkan strategi yang berfokus pada faktor yang mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2009) keputusan
pembelian adalah keputusan para konsumen membentuk preferensi atas merek-
merek yang ada dalam kumpulan pilihan, konsumen tersebut juga dapat
membentuk niat untuk membeli merek yang paling disukai. Dalam membentuk
niat untuk membeli, konsumen akan memilih dari berbagai macam alternatif
merek yang ada. Merek berfungsi untuk menarik minat konsumen. konsumen
dapat dengan mudah mengingat dan dipengaruhi ketika merek tersebut memiliki
citra yang baik, sehingga salah satu strategi untuk meningkatkan keberhasilan
perusahaan dengan membentuk citra merek.

Citra merek adalah persepsi tentang merek yang merupakan refleksi
memori konsumen akan asosiasinya pada merek tersebut (Kotler dan Keller,
2009). Citra merek dapat menjadi suatu pembeda antara suatu perusahaan dengan
perusahaan lainnya dalam pangsa pasar. Adanya berbagai macam pilihan atas
produk atau jasa dalam marketshare menjadi salah satu alasan kuat dibutuhkannya
citra merek. Menurut Hawkins, Best dan Coney (1998) Citra merek adalah apa
yang konsumen pikirkan dan rasakan ketika mendengar atau melihat nama suatu
merek. Citra baik dalam suatu merek diyakini mampu memberikan efek positif
dalam benak konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Citra merek
merupakan suatu kumpulan keyakinan atau kepercayaan atas merek tertentu.

Dengan adanya citra merek, konsumen akan percaya atas produk atau jasa yang



ditawarkan oleh suatu perusahaan sehingga tidak ada keraguan untuk memilih dan
memutuskan pembelian pada produk atau jasa tersebut.

Selain meningkatkan dan menjaga citra merek, faktor lain yang dapat
mempengaruhi kepercayaan pelanggan adalah kualitas pelayanan. Kualitas
pelayanan diyakini mampu menciptakan rasa percaya bagi pelanggan atas
pelayanan yang diberikan. Pelanggan dapat menilai dan merasakan apakah
pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan apa yang diharapkannya. Menurut
Lewis dan Booms (1983) kualitas layanan merupakan ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.
Kualitas pelayanan yang diberikan dapat menjadi pembanding bagi pelanggan.
Tentu pelanggan akan senang jika mendapatkan pelayanan dan perlakuan yang
baik atau bahkan istimewa dalam prosesnya untuk memutuskan membeli produk
yang dicari. Sebaliknya, jika kualitas pelayanan yang diterima lebih rendah dari
kualitas pelayanan yang diharapkan, dapat dikatakan pelanggan akan merasa tidak
puas sehingga pelanggan tersebut tidak akan percaya terhadap suatu pelayanan
dan akan merasa kecewa (Stefanus, 2008).

Kualitas layanan dapat menjadi suatu keunggulan kompetitif atas suatu
usaha dibandingkan usaha lainnya. Kualitas layanan pada dasarnya memang tidak
berwujud, namun manfaatnya dapat dirasakan oleh konsumen. Setiap pelanggan
menginginkan sesuatu yang lebih dari produk atau jasa yang dipilihnya. Untuk
memenuhi keinginan dan harapan dari pelanggan tersebut dapat kita lakukan

dengan memberikan pelayanan sebaik mungkin agar pelanggan percaya. Dengan



meningkatkan kualitas pelayanan, konsumen akan merasa percaya dan komitmen
terhadap perusahaan akan terbentuk.

Perusahaan harus mampu menunjukkan keunggulan kompetitif dalam
usahanya untuk mendapatkan hati dari setiap konsumennya dan memenangkan
persaingan. Dan untuk mendapatkan hati dari konsumennya, perusahaan harus
mampu membuat konsumen percaya. Kepercayaan atau trust didefinisikan
sebagai persepsi akan kehandalan dari sudut pandang konsumen yang didasarkan
pada pengalaman, atau lebih pada urutan transaksi atau interaksi yang dicirikan
oleh terpenuhinya harapan akan kinerja produk dan kepuasan (Costabile, 1998).
Kepercayaan menjadi faktor penting dalam keberhasilan perusahaan. Karena
dengan kepercayaan, pelanggan tidak ragu untuk melakukan pembelian.
Kepercayaan diindikasikan sebagai faktor yang mempengaruhi komitmen
konsumen dalam melakukan pembelian. Menurut Morgan dan Hunt (1994)
kepercayaan pelanggan (consumer trust) dapat dipertimbangkan sebagai faktor
yang mempengaruhi komitmen dan loyalitas pelanggan. Konsumen akan menilai
sejauh mana informasi dan harapan yang diterima sebagai pembanding untuk
selanjutnya menjadikan konsumen percaya terhadap produk atau jasa tersebut.

Dengan citra dan pelayanan yang baik yang dilakukan oleh perusahan,
pelanggan akan merasa puas dan percaya sehingga akhirnya memutuskan untuk
membeli suatu produk tanpa rasa ragu dan kecewa dalam benaknya. Kepercayaan
konsumen terbentuk ketika konsumen mendapatkan yang sesuai dengan
ekspektasinya. Dengan adanya citra merek dan kualitas layanan yang baik, akan

timbul rasa percaya konsumen terhadap perusahaan. Kepercayaan konsumen



merupakan suatu wujud komitmen antara konsumen dengan perusahaan sehingga
konsumen akan memutuskan untuk membeli produk atau jasa pada perusahaan
tersebut.

Dan hal ini yang dilakukan oleh Optik Gajahmada Semarang. Optik
Gajahmada merupakan suatu usaha dalam bidang pelayanan kebutuhan mata yang
memenuhi kebutuhan dalam kelainan refraksi maupun fashion semata. Seseorang
yang mengalami kelainan refraksi tentunya memiliki kebutuhan khusus bagi
matanya agar dapat melihat layaknya mata normal. Kelainan refraksi pada mata
dapat berupa miopi, hipermetropi, presbiopi, dan sebagainya tergantung pada
kondisi mata setiap individunya. Untuk mengatasi kebutuhan khusus ini,
seseorang membutuhkan kacamata untuk membantu sistem kerja mata. Kacamata
merupakan perangkat optik yang berfungsi untuk membantu sistem kerja pada
mata. Pada umumnya seseorang yang memakai kacamata untuk membantu
penglihatan dengan lensa ukuran tertentu.

Namun seiring perkembangan zaman, kacamata tidak hanya sebagai alat
bantu penglihatan mata, kacamata saat ini dapat menjadi sesuatu yang
menunjukkan gaya dari seseorang. Setiap orang memiliki selera tersendiri
terhadap kacamata yang diinginkan dan untuk itulah Optik Gajahmada hadir
untuk memenuhi kebutuhan konsumennya. Dengan tingkat persaingan yang
cukup ketat, Optik Gajahmada berusaha untuk merebut perhatian konsumennya
agar mempercayakan kebutuhannya dengan memilih Optik Gajahmada sebagai
usaha yang mampu menangani kebutuhan refraksi konsumennya. Strategi untuk

merebut perhatian konsumen ini dilakukan Optik Gajahmada dengan



meningkatkan citra merek perusahaan dan meningkatkan kualitas pelayanan agar
pelanggan puas dan merasa percaya sehingga terbentuklah keputusan pembelian
kacamata di Optik Gajahmada Semarang. Namun dalam menjalankan strategi
untuk meningkatkan keberhasilan usaha, penjualan Optik Gajahmada Semarang
cenderung naik turun pada saat tertentu. Hal ini dipengaruhi oleh faktor tertentu
yang menyebabkan ketidakstabilan tingkat penjualan. Berikut adalah data
penjualan kacamata di Optik Gajahmada Semarang :

Tabel 1.1
Pendapatan Optik Gajahmada Semarang

Tahun 2014-2015 (Dalam Rupiah)

. Kenaikan/ . Kenaikan/
Bulan Penjualan Penurunan Penjualan Penurunan
tahun 2014 tahun 2015
tahun 2014 tahun 2015
Januari 24.550.000 24.875.000
Februari 21.850.000 | -2.700.000 | 22.450.000 | -2.425.000
Maret 23.350.000 1.500.000 23.450.000 1.000.000
April 24.370.000 1.020.000 26.970.000 3.520.000
Mei 25.065.000 695.000 23.955.000 | -3.015.000
Juni 23.460.000 | -1.605.000 | 22.870.000 | -1.085.000
Juli 18.250.000 | -5.210.000 | 19.850.000 | -3.020.000
Agustus 17.180.000 | -1.070.000 | 17.425.000 | -2.425.000
September | 21.870.000 4.690.000 21.050.000 3.625.000
Oktober 26.870.000 5.000.000 23.855.000 2.805.000
November | 24.690.000 | -2.180.000 | 24.755.000 900.000
Desember 21.320.000 | -3.370.000 | 22.140.000 | -2.615.000
Jumlah 272.825.000 | -3230000 | 273.645.000 | -2735000

Sumber: Optik Gajahmada Semarang, 2016




Gambar 1.1
Grafik Penjualan Optik Gajahmada Semarang
Tahun 2014-2015
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Dari Tabel 1.1 dan Gambar 1.1 diatas dapat diketahui bahwa penjualan
kacamata di Optik Gajahmada Semarang di sepanjang tahun 2014-2015
mengalami fluktuasi. Penurunan penjualan yang signifikan terjadi pada bulan
Februari, Juni, Juli, Agustus, dan Desember. Hal tersebut dipengaruhi oleh
beberapa faktor seperti penurunan kualitas layanan dikarenakan pada bulan-bulan
tersebut terdapat banyak kendala yang menyebabkan kurang optimalnya kinerja
dalam pelayanan terhadap pelanggan Optik Gajahmada meskipun Optik
Gajahmada memiliki citra merek yang baik di mata pelanggannya. Sesuai data
pendapatan Optik Gajahmada, berkurangnya kualitas layanan mempengaruhi
kepercayaan pelanggan karena pelanggan kecewa akan kualitas pelayanan yang

diberikan Optik Gajahmada sehingga pelanggan memutuskan untuk tidak



membeli kacamata di Optik Gajahmada Semarang. (Sumber wawancara dengan
Drs. H. Abu Hanifah, R.O. , Pemilik Optik Gajahmada Semarang, 2016).

Penelitian ini didasari dengan penelitian yang dilakukan oleh Prasetya,
Srikandi, dan Edy (2014) menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan
mempengaruhi keputusan pembelian. Akan tetapi berbeda dengan penelitian yang
dilakukan oleh Baskara dan Guruh (2014) yang menunjukkan bahwa kepercayaan
pelanggan tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penelitian ini dikembangkan
untuk menganalisis pengaruh citra merek, dan kualitas layanan terhadap
kepercayaan pelanggan dalam keputusan pembelian produk pada Optik
Gajahmada Semarang. Sehingga judul yang diambil dari penelitian ini adalah
Analisis Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan
Pelanggan dan Implikasinya terhadap Keputusan Pembelian Produk pada
Optik Gajahmada Semarang.

1.2.  Perumusan Masalah

Optik Gajahmada sudah dikenal dengan citra merek dan kualitas layanan
yang baik. Namun citra merek dan kualitas layanan ternyata tidak menjadikannya
jaminan bahwa pelanggan akan selalu percaya dengan Optik Gajahmada. Pada
tahun 2014-2015, Optik Gajahmada mengalami penurunan pada tingkat
penjualannya. Riset tersebut menunjukkan bahwa Optik Gajahmada memiliki
masalah pada kepercayaan pelanggan yang berhubungan langsung dengan
keputusan pembelian. Maka dari itu, Optik Gajahmada perlu memperbaiki

kinerjanya agar tidak lagi mengalami penurunan penjualan di tahun berikutnya.



Masalah yang akan dibahas di penelitian ini adalah bagaimana cara

meningkatkan keputusan pembelian produk pada Optik Gajahmada. Berdasarkan

masalah penelitian tersebut, maka dapat dirumuskan beberapa pertanyaan

penelitian sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap kepercayaan pelanggan?
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan
pelanggan?
3. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap keputusan
pembelian?
1.3.  Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah maka tujuan penelitian
ini adalah:
1. Untuk menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepercayaan
pelanggan.
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan
pelanggan.
3. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap keputusan
pembelian.
1.3.2. Kegunaan Penelitian

a. Bagi Optik Gajahmada
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan

pertimbangan dalam mengambil keputusan tentang kebijakan dan
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langkah-langkah yang akan dilakukan oleh Optik Gajahmada untuk
meningkatkan keberhasilan dari Optik Gajahmada dalam menyusun
strategi pemasaran Optik Gajahmada Semarang.
b. Bagi Akademik
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan akademik
sekaligus memperdalam ilmu pengetahuan terkait dengan strategi
pemasaran. Kegunaan lain adalah dapat dijadikan pembanding bagi
pembaca yang ingin melaksanakan penelitian di bidang pemasaran
secara umum dan khususnya terkait dengan strategi untuk menarik dan
menjaga loyalitas konsumen dalam menentukan pembelian kacamata.
1.4.  Sistematika Penulisan
Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang telah
dilakukan, maka sistematika penulisa yang berupa penjelasan tentang isi dari
masing-masing bab ini adalah :
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika
penulisan.
BAB I TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini menguraikan landasan teori mengenai hal-hal yang
berkaitan dengan penelitian dan model penelitian, serta beberapa
penelitian terdahulu yang akan mendukung penelitian ini dalam

mengembangkan hipotesis.



BAB 111
BAB IV
BAB V
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METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan variable-variabel penelitian dan definisi
operasional variabel, populasi dan sampel, jenis dan sumber data,
metode pengumpulan data, dan metode analisis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan hasil pengolahan data dan analisis atas hasil
pengolahan data tersebut.

PENUTUP

Bab ini menguraikan kesimpulan dari hasil penelitian serta saran-

saran.



