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ABSTRACT 

 This research was based on the phenomenon of the decline in sales that had 

occurred in madina furniture in the last two years, in 2016 and 2017. Even though the 

marketing business since 2005 has never experienced a decline in sales. The decline in 

sales was due to many market competitors. This study aims to analyze product quality, 

price perception, service quality on brand image and its impact on Madina furniture 

purchasing decisions. The population used in the study is all consumers who had ever 

purchases transaction of products in Madina Mebel store, where respondents in 

Banjarnegara. The samples of this study is 125 respondents. The method of collecting data 

through questionnaires. This study used analytical technique of structural Equation 

Modeling (SEM) analysis technique of AMOS 22.0 analysis tool. The results showed that 

product quality have positive and significant effect to brand image, price perception have 

positive and significant effect to brand image, service quality have positive and significant 

effect to brand image, and product quality have positive and significant influence to 

purchase decision, and significant to purchase decision, service quality have positive and 

significant effect to purchasing decision, brand image have positive and significant effect 

to purchasing decision. All variables in the study have positive and significant impacts so 

that Madina Furniture can focus on improving product quality, price perception, service 

quality and store brand image in increasing purchasing decisions. 
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PENDAHULUAN 
Dunia bisnis yang terus berkembang mengakibatkan perusahaan harus memiliki kekuatan 

dan persiapan dengan adanya perubahan, dikarenakan persaingan pasar dan inovasi produk akan 

terus terjadi. Perusahaan yang cenderung berpikiran tradisional dan tidak melakukan perubahan 

dalam pemasaran bisnisnya akan menemukan banyak kesulitan bertahan di pasar. 

Mebel atau furniture merupakan istilah yang digunakan untuk perlengkapan atau perabot 

rumah tangga yang memiliki fungsi sebagai tempat penyimpanan barang, tempat duduk, tempat 

untuk tidur, tempat mengerjakan sesuatu dalam bentuk meja ataupun tempat untuk menaruh barang 

diatasnya, dalam info indoarchitect (5 Maret 2014). Mebel Madina merupakan toko atau usaha 

bisnis lokal yang menawarkan produk dan jasa dalam bidang furniture yang berlokasi di daerah 

Banjarnegara, Jawa Tengah. Produk yang ditawarkan Mebel Madina ialah semua kebutuhan 

furniture seperti living room, dining room, bedroom, family room, office furniture, art dan craft, 

serta kitchen furniture. Mebel Madina menerima pemesanan produk yang disesuaikan dengan 
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motif, ukuran, warna, dan jenis pengecatan serta pilihan bahan baku seperti (kayu, rotan, stainless 

steel, dan kaca). Mebel Madina juga melayani produk jasa berupa service yaitu melayani jasa 

perbaikan, seperti service sofa, kursi kayu, meja, buffet, dan melayani segala jasa garansi produk 

yang dijual. Mebel madina juga melayani jasa pengiriman semua produk konsumen yang 

diantarkan sampai tujuan. 

Berkembangnya pembangunan dan pertumbuhan masyarakat yang semakin menyebar 

disetiap wilayah akan menyebabkan industri mebel ikut terdorong dan mengalami peningkatan 

sebagai penyedia furniture untuk memenuhi kebutuhan pasar. Adanya potensi yang besar dalam 

sektor furniture maka setiap usaha bisnis harus memiliki strategi untuk memenuhi permintaan dan 

ketersediaan produk yang memadai. Menurut Kotler & Keller (2012) konsep produksi merupakan 

konsep yang sudah ada sejak dahulu yang menyatakan konsumen lebih menyukai produk yang 

memiliki ketersediaan dalam jumlah banyak dan tidak mahal. Ini menjadi peluang untuk pemasar 

usaha bisnis furniture untuk memperluas pasarnya dan mendapatkan konsumen, sehingga dapat 

mencapai efisiensi produk yang tinggi dengan biaya rendah serta distribusi masal. Disaat 

banyaknya dorongan dalam industri furniture, Mebel Madina justru mengalami penurunan 

penjualan, kinerja dari pemasar yang menurun mengakibatkan konsumen yang beralih ke toko lain 

dan menurunnya hasil penjualan, berikut disajikan tabel penjualan toko Madina Mebel. 

Tabel 1 

Volume Penjualan Mebel Madina Tahun 

2015, 2016, 2017 

No Bulan 2015 2016 2017 

1. Januari 220907000 340736000 218980000 

2. Februari 560650000 273566000 202827000 

3. Maret 229575000 180075000 263346000 

4. April  442213000 202255000 263505000 

5. Mei 292950000 223000000 190368000 

6. Juni 381944000 249375000 196250000 

7. Juli 263021000 345000000 295000000 

8. Agustus 257290000 275700000 325750000 

9. September 327835000 224268000 185728000 

10. Oktober 458295000 258842000 270420000 

11. November 279265000 283460000 241150000 

12. Desember 275480000 296432000 266750000 

 Total 3.989.425.000 3.152.709.000 2.920.074.000 

 Rata- rata 332452083,3 262725750 243339500 

 Perubahan   -21% -7% 

   Sumber: Data Sekunder, diolah (2017) 

 

Tabel di atas tampak bahwa volume penjualan pada Mebel Madina Banjarnegara yang 

mengalami penurunan. Data penjualan setiap bulan pun tidak stabil, terjadi kenaikan dan 

penurunan yang tidak tetap. Rata-rata penjualan mebel tahun 2015 adalah sebesar 332.452.083 dan 

turun drastis menjadi 262.725.750 ditahun 2016 atau turun (21%) serta mengalami penurunan 

kembali menjadi 243.339.500 ditahun 2017 atau turun (7%). Permasalahan yang terjadi ialah 

dampak dari penurunan ini bisa berlanjut untuk tahun 2018 dan tahun berikutnya sehingga target 

penjualan tidak tercapai. 

Ada banyak faktor yang menyebabkan Mebel Madina mengalami penurunan penjualan 

disaat sedang meningkatnya perkembangan usaha bisnis furniture dan bisnis properti, dan menjadi 

masalah dalam penelitian ini. Selain dari faktor kinerja pemasar yang menurun, salah satunya ialah 

banyaknya industri mebel yang berdekatan di lokasi Mebel Madina. Konsumen dapat memilih dan 

menentukan produk yang sesuai dengan pilihan dan membandingan dengan berpindah ke toko 

lainnya, serta banyak usaha sejenis yang menjual produk yang hampir sama dan memiliki 

keunggulan produk masing-masing. 
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Faktor selera konsumen yang beragam dalam pemilihan produk mebel, seperti penelitian 

Suci Dwi Pangestu, (2016) mengenai pelanggan Peacockoffie, setiap individu atau konsumen 

menjadikan gaya hidup sebagai peran penting dan menjadi tolak ukur dalam pemilihan suatu 

produk yang nantinya akan menjadi proses dalam pengambilan keputusan, dan dijelaskan bahwa 

setiap konsumen memiliki gaya hidup (lifestyle) yang berbeda-beda, ada konsumen berkunjung 

hanya ingin merasakan dan menikmati jasa yang diberikan, ada pula dengan tujuan untuk 

memuaskan keinginannya dengan memanjakan diri, serta keinginan berkunjung untuk 

meningkatkan prestige. 

Dalam suatu keputusan pembelian ada banyak faktor yang menjadikan pertimbangan 

konsumen, salah satu yang diunggulkan dalam suatu persaingan ialah dengan kualitas produk, 

kualitas produk berperan penting terhadap keberhasilan dalam menjalankan suatu bisnis bagaimana 

produk tersebut dapat dipilih dan terjamin mutu serta kualitasnya. Kualitas produk yang tidak 

sesuai dengan permintaan akan ditolak dan tidak diminati pasar. Kualitas suatu produk menjadi 

salah satu faktor yang memberikan banyak pengaruh terhadap keputusan pembelian, kualitas suatu 

produk juga menjadi pembanding terhadap pesaing. Menurut Kotler & Keller, (2012) dalam 

orientasi perusahaan terhadap pasar, produk memiliki konsep yaitu bahwa konsumen menyukai 

produk dengan kualitas, kinerja ataupun inovasi dari perusahaan tersebut dengan baik. Kualitas 

produk menjadi unggulan dalam memasarkan produknya dan merupakan nilai jual yang menjadi 

khas atau keunggulan tersendiri. 

Dalam keputusan pembelian konsumen juga mempertimbangkan persepsi harga, selain 

faktor kualitas produk dan ciri khas yang dipilih, harga disini sangat dipertimbangkan oleh 

konsumen. Persepsi harga yang sesuai dengan produk yang ditawarkan akan mendapatkan 

kepuasan pada konsumen dan keputusan pembelian yang cepat. Selain itu harga menjadi peran 

penentu bagaimana konsumen memutuskan suatu harga produk sudah sesuai dengan pengeluaran 

dan manfaat. Persepsi harga harus ditetapkan oleh produk yang dihasilkan, harga harus ditetapkan 

dengan bagaimana manfaat dan kegunaan produk tersebut.  

Kualitas pelayanan juga menjadi faktor yang berpengaruh dalam keputusan pembelian. 

Setiap produk yang ditawarkan harus dikenalkan kepada konsumen, agar konsumen dapat 

mengetahui spesifikasi dan menyampaikan keinginannya. Pentingnya kualitas pelayanan yang baik 

ialah dapat menciptakan ikatan emosional antara pelanggan dan produsen dikarenakan konsumen 

akan banyak melakukan pemilihan dan mengeluarkan pertanyaan dengan produk pilihannya. Setiap 

perusahaan harus menyajikan kualitas pelayanan yang prima dimana suatu pelayanan atau jasa 

yang diberikan tersebut sesuai dengan harapan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan 

bisa memuaskan konsumen. Kotler & Keller, (2012) menyatakan definisi dari pelayanan 

merupakan suatu tindakan yang ditawarkan atau diberikan dari satu pihak untuk pihak yang lainnya 

dengan kegiatan yang tidak terlihat atau berwujud, dan tidak memberikan suatu kepemilikan 

apapun. Jadi dalam penelitian ini perlunya menambah variabel kualitas pelayanan untuk melihat 

pengaruhnya terhadap Keputusan pembelian. 

Citra merek atau brand image sebagai cara pandang dari keseluruhan persepsi terhadap suatu 

merek serta terlihat dari berbagai informasi yang didapatkan oleh konsumen dan pengalaman 

mengenai informasi terhadap merek. Citra dalam suatu merek behubungan dengan suatu sikap dari 

konsumen dengan memiliki keyakinan serta preferensi mengenai cara pandang terhadap brand atau 

merek. Dalam keputusan pembelian citra yang positif dari konsumen terhadap suatu merek akan 

memberikan dorongan dan minat yang kuat untuk melakukan pembelian. Menurut Khan (2017) 

nama lembaga menjadi merek yang kuat dan berhasil menciptakan citra merek yang positif.  

Citra merek mengacu pada kesan umum atau umum layanan atau produk yang terkait dengan 

merek tertentu yang dipegang oleh pengguna atau konsumen nyata atau potensial. Menurut Kotler 

& Amstrong, (2010) nama dalam suatu merek menjadi dasar untuk kualitas produk yang khusus 

dapat dibangun. Citra perusahaan sebagai penjual atau citra merek sangat diperlukan dalam usaha 

bisnis dan dengan adanya merek dagang dari suatu produk akan memudahkan dalam membedakan 

produk pesaing, serta akan membantu penjual atau perusahaan untuk melakukan segmentasi pasar 

yang tepat. 

Menurut (Kotler & Keller, 2012) dalam memodifikasi pasar maka perusahaan dapat 

berusaha memperluas pasar untuk menjaga citra mereknya. Dalam usaha bisnis furniture, merek 

dari produk yang ditawarkan sangat mempengaruhi konsumen, dikarenakan merek yang baik atau 
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unggul menjadikan dasar untuk membangun kepercayaan untuk perusahaan. Maka penelitian ini 

perlu dilakukan dengan menambahkan variabel citra merek dalam memediasi variabel kualitas 

produk, persepsi harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. 

 

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

  

Keputusan pembelian  
Keputusan pembelian merupakan tahap dimana konsumen yakin dan memtuskan untuk 

benar-benar melakukan pembelian (Kotler & Amstrong, 2010). Menurut Kotler & Amstrong 

(2010) berpendapat bahwa kebanyakan perusahaan menyelidiki keputusan pembelian dengan 

mencermati dengan teliti untuk menemukan apa yang dibutuhkan oleh konsumen, dengan mencari 

lokasi atau tempat dimana konsumen melakukan pembelian, serta bagaimana setiap pelanggan 

melakukan proses pembelian, jumlah yang konsumen beli, waktu saat konsumen melakukan 

pembelian dan mencari sebab atau pengaruh dari konsumen untuk melakukan pembelian. 

 

Kualitas Produk  
Kualitas Produk (quality) dalam suatu produk ialah totalitas fitur dan karakteristik produk 

atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat. Produk merupakan segala sesuatu (barang atau jasa) yang ditawarkan ke pasar untuk 

diperhatikan, dimiliki, digunakan, atau dikonsumsi untuk dapat memuaskan dan memenuhi 

keinginan atau kebutuhan konsumennya (Kotler & Keller, 2012). Sesuai dengan Tjiptono, et al 

(2012) suatu kualitas pada produk merupakan karakteristik dan perpaduan antara sifat untuk 

menentukan syarat kebutuhan untuk pelanggan yang dimana kualitas tersebut dapat menilai sejauh 

mana dapat memenuhi kebutuhan konsumen. 

Hubungan Kualitas Produk dengan Citra Merek 
Dalam peneliatian Leclerc dan Schmitt (dalam Essoussi and Merunka, 2007) Konsumen 

menggunakan citra merek sebagai ukuran kualitas ketika para konsumen tidak mengetahui secara 

spesifik tentang kualitas produk tersebut. Jadi dalam pemilihan produk konsumen tidak hanya 

mempertimbangkan pada kualitas produknya saja tetapi konsumen juga melihat dari segi citra 

merek suatu produk. 

Menurut penelitian Kurniawan H, dkk (2014) kualitas dalam suatu produk dijelaskan adanya 

pengaruh yang positif dengan minat atau kesukaan pada suatu merek, jadi bahwa dengan adanya 

kualitas produk yang baik maka merek akan lebih disukai atau dipilih oleh konsumen. Menurut 

(Meiliani & Ferdinand, 2015) dalam penelitiannya produk dengan citra merek yang diminati 

konsumen sangat dipengaruhi oleh citra merek dan menunjukkan bahwa persepsi kualitas memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek. Menurut penelitian (Alhaddad, 2016) 

penelitiannya mengenai kualitas yang dirasakan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

pada citra merek, sehingga kualitas yang ditingkatkan akan memberikan dampak pada peningkatan 

citra merek dimata konsumen sehingga menimbulkan kepercayaan merek. 

Berdasarkan penjelasan dan penelitian terdahulu, dibuatlah hipotesis: 

H1: kualitas produk berpengaruh positif terhadap citra merek 

 

Persepsi Harga  
Persepsi Harga merupakan suatu proses dengan berbagai stimuli dipilih, diorganisir dan 

diinterpretasi menjadi informasi yang bermakna. Menurut (Kotler & Keller, 2012) Persepsi 

(perception) merupakan suatu proses individu dalam melakukan pemilihan, pengorganisasian, 

menerjemahkan dan mengartikan masukan informasi dalam menciptakan suatu gambaran dunia 

yang berarti. Harga dapat diartikan sebagai jumlah uang dalam satuan moneter atau nonmoneter 

(aspek-aspek lain) yang memiliki kegunaan tertentu untuk mendapatkan produk tersebut atau dapat 

diartikan sebagai jumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau jasa atau jumlah nilai 

konsumen dalam pertukaran untuk mendapatkan manfaat dan memiliki atau menggunakan produk 

atau jasa (Kotler & Amstrong, 2010). Jadi dapat disimpulkan bahwa persepsi harga merupakan 

kecenderungan konsumen untuk menggunakan harga dalam memberi penilaian tentang 

kesesuaian manfaat produk. 
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Hubungan Persepsi Harga dengan Citra Merek 
Adanya hubungan yang kuat diantara faktor citra merek, persepsi pada harga dan keputusan 

pembelian. Usaha untuk meningkatkan suatu merek yang baik dan memberikan atau menetapkan 

harga yang murah untuk dipasarkan akan berdampak baik dan positif dalam keputusan membeli 

konsumen. Jadi dengan adanya perpaduan yang baik diantara tiga faktor tersebut akan 

mendapatkan konsumen yang lebih banyak bagi perusahaan, sesuai dengan penelitian (Fristiana, 

2012) yang meneliti perusahaan ritel pada Ramai Swalayan di wilayah Peterongan. Berbeda 

dengan penelitian menurut Djatmiko & Pradana (2016) bahwa citra merek dan harga memberikan 

pengaruh yang positif dalam pengambilan keputusan konsumen dan rata-rata konsumen lebih 

memilih merek yang disukai dengan harga yang lebih mahal dari pada merek yang tidak disukai 

dengan harga yang lebih murah. Selanjutnya penelitian dari (Agung dkk, 2017) dalam 

penelitiannya mengenai jasa transportasi bahwa dalam kewajaran suatu harga dapat meningkatkan 

brand image dari perusahaan tersebut sehingga, semakin baiknya brand image dimata konsumen 

dipengaruhi oleh harga yang sesuai atau kewajaran harga yang telah ditetapkan oleh suatu 

perusahaan. 

Maka dapat disimpulkan bahwa persepsi harga terhadap citra merek saling berpengaruh 

positif dan saling mendukung. Dari keterangan dan penelitian terdahulu, maka dibuatlah hipotesis: 

H2: Persepsi harga berpengaruh positif terhadap citra merek 

 

Kualitas pelayanan  
Kualitas pelayanan memberikan gambaran perbandingan antara tingkat layanan yang 

disampaikan perusahaan atau pemasar dibandingkan ekspektasi pelanggan. Menurut Tjiptono et al. 

(2012) pelayanan diberikan dengan memenuhi kebutuhan konsumen dan  penyampaiannya dengan 

tepat untuk memenuhi suatu harapan konsumen. Dalam keputusan pembelian bagi konsumen 

memiliki tahapan dan melakukan evaluasi terhadap produk yang didukung dengan pelayanan yang 

diberikan oleh pemasar. Menurut Amorim & Bashashi Saghezchi, (2014) pelayanan menyediakan 

pelanggan dengan kombinasi hasil, dimisalkan seperti hasil proses langsung (ketersediaan barang 

yang dibutuhkan di toko, kedatangan tepat waktu ke tujuan dalam layanan transportasi) dengan 

demikian kualitas pelayanan sering disebut sebagai konstruksi, menampilkan dimensi berbeda yang 

sesuai dengan beragam manfaat yang dapat dilakukan pelanggan berasal dari sebuah pelayanan 

selanjutnya. 

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Citra Merek 
Pada jurnal Gronroos (dalam Hapsari, Clemes, and Dean, 2017) menjelaskan bahwa konteks 

hubungan antara kualitas layanan merupakan variable yang paling penting dalam membentuk 

persepsi pelanggan tentang citra merek. Saleem, et al. (dalam Hapsari, Clemes, and Dean, 2017) 

menjelaskan juga bahwa, melakukan penelitian tentang hubungan timbal balik antara kualitas 

layanan dan citra merek di hotel Pakistani dan hotel Mauritian. Kedua studi melaporkan bahwa 

kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap citra merek.  

Salah satu perusahaan maskapai melakukan sebuah promosi hanya berfokus pada citra 

merek produknya saja, tetapi tidak dapat dipungkiri bahwa kualitas layanan memberikan dampak 

penting dari sebuah citra merek. Iklan dan promosi saja tidak cukup untuk membentuk sebuah citra 

merek tanpa didukung dengan adanya kualitas layanan (Hapsari, Clemes and Dean, 2017). Menurut 

Khan, (2017) dalam penelitiannya untuk menunjukkan kesadaran mengenai bagaimana kualitas 

layanan yang diberikan lebih baik dan citra merek (persepsi konsumen) saling terkait satu sama lain 

bahwa banyak faktor kualitas layanan berdampak pada kepuasan siswa. Faktor kualitas layanan 

didasarkan pada staf pengajar dan kualifikas mereka. Para siswa dari pendidikan akademis yang 

lebih tinggi ingin belajar oleh staf yang sangat berkualitas atau dapat memberikan pelayanan yang 

baik. 

Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut: 

H3: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap citra merek 

 

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Keputusan Pembelian 
Menurut Andreti et al, (2013) bahwa promosi menjadi alat yang berperan penting untuk 

memberikan keputusan membeli konsumen. Adanya penelitian menjelaskan bahwa kualitas 
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pelayanan memiliki pengaruh yang positif dengan keputusan membeli konsumen pada suatu 

produk makanan dan minuman disalah satu usaha bisnis restoran yang ditelitinya. 

Untuk mendapatkan hasil penelitian ini maka harga, promosi, dan kualitas layanan 

berpengaruh paling besar terhadap keputusan pembelian konsumen pada convenience store. 

Menjaga standar harga, melakukan promosi yang lebih atraktif, memberi diskon lebih banyak, dan 

melayani pelanggan dengan baik dapat mendorong lebih banyak partisipasi, pengunjung, kesadaran 

dan karenanya dengan cara yang sama meningkatkan niat membeli konsumen. Selanjutnya 

penelitian dari Weenas, (2013) penelitiannya menunjukkan pengaruh yang cukup positif terhadap 

keputusan pembelian konsumen, dalam penelitiannya konsumen perlu mendapatkan kualitas 

pelayanan yang baik dan sesuai dengan keinginan konsumen agar dapat meningkatkan keputusan 

pembelian. 

Berdasarkan penjelasan diatas, dibuatlah hipotesis: 

H4: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

 

Hubungan Kualitas Produk dengan keputusan pembelian 
Pada penelitian Ackaradejruangsri, (2014) salah satu tujuan penelitiannya untuk menguji 

pengaruh dimensi atribut kualitas produk pada keputusan pembelian konsumen rata-rata di 

Thailand dengan melihat rata-rata pendapatan bulanan, pengeluaran, dan tingkat konsumsi. 

Penelitian tentang dimensi atribut kualitas produk, dan pengaruhnya terhadap keputusan dalam 

membeli di Thailand, memberikan beberapa hasil yang signifikan. Pertama, keandalan, fungsi, dan 

ketahanan adalah tiga dimensi atribut paling penting yang memiliki pengaruh keseluruhan terbesar 

terhadap keputusan pembelian konsumen di Thailand dari faktor yang diteliti. Dari perspektif 

konsumen, semua tujuh dimensi atribut memiliki bobot dan pengaruh yang sebanding dengan 

keputusan pembelian konsumen Thailand. Selanjutnya penelitian (Weenas, 2013) dijelaskan bahwa 

kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, sehingga 

konsumen dapat menilai suatu kualitas yang diinginkan dan yang dibutuhkan dengan melihat 

produk dengan kualitas yang baik untuk melakukan pembelian. 

Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut: 

H5: Kualitas produk berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian  

 

Hubungan Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian 
Berdasarkan penelitian Rödiger Manika et al, (2016) dalam meneliti wawasan ke sensitivitas 

harga konsumen dengan meneliti konsumen mengenai pengetahuan harga, dan kemauan membayar 

serta keputusan pembelian, jadi dalam penelitiannya konsumen yang memiliki pengetahuan 

mengenai harga yang relatif baik itu didapatkan dari pemikiran dan pandangan konsumen dalam 

merasakan harga tersebut, sehingga berakibat kesediaannya untuk melakukan pembelian. Jadi 

persepsi harga yang relatif baik didapatkan dari suatu proses dan penerimaan informasi yang baik. 

Berbeda dengan penelitian dari Røkenes et al, (2015) bahwa suatu bisnis akan menetapkan harga 

yang sesuai dengan referensi konsumen yang bertujuan untuk menemukan persepsi harga yang 

dianggap wajar atau sesuai untuk pelanggan, dikarenakan harga adalah hal yang penting.  

Persepsi harga juga sangat menentukan pembelian ulang, dikarenakan minat beli ulang tidak 

akan terjadi pada konsumen dengan tidak didukung persepsi harga yang baik, sehingga persepsi 

harga sangat mempengaruhi dan meningkatkan keputusan pembelian (Hariyanti, 2011). Serta 

penelitian dari (Weenas, 2013) bahwa harga memiliki pengaruh positif dengan keputusan 

pembelian konsumen, dengan keterjangkaun harga yang dirasakan langsung oleh konsumen akan 

berdampak pada keputusan pembelian. Jadi setiap perusahaan dalam menetapkan harga diharapkan 

mampu menyesuaikan persepsi konsumen yang berdampak pada keputusan pembelian. 

Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut: 

H6: Persepsi Harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

 

Citra Merek  
Citra merupakan cara masyarakat dalam menganggap suatu produk tersebut secara aktual dan 

merek merupakan suatu penawaran dari sumber yang telah diketahui (Kotler & Keller, 2012). 

Merek atau Brand merupakan penamaan, dan sebagai alat rancangan serta kombinasi dalam 
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melakukan identifikasi suatu jenis produk dari sumber atau penjual yang mampu menjadi sebuah 

pembeda dari produk yang lainnya (Kotler & Amstrong, 2010). Menurut Kotler & Amstrong, 

(2010) nama dari produk dengan merek dijadikan dasar dan bisa menjelaskan karakteristik dari 

kualitas yang dibuatnya. Nama dari citra ataupun merek dagang bisa memberikan keamanan dan 

hak cipta atau perlindungan dari hukum untuk produknya dan menghindari adanya produk tiruan 

dari para pesaing. Selain dari itu dengan adanya merek akan membantu penjual atau perusahaan 

untuk melakukan segmentasi pasar yang tepat. Jadi dalam melakukan keputusan pembelian citra 

merek merupakan suatu persepsi yang ada dalam pemikiran konsumen ketika mengingat suatu 

merek dari suatu produk tertentu. 

Hubungan Citra Merek dengan Keputusan Pembelian 
Menurut Hurriyati (dalam Fristiana, 2012) citra merek menjadi faktor penentu dalam 

mencapai tujuan dalam suatu organisasi dengan adanya citra merek yang kuat keberhasilan untuk 

perusahaan dan pemasar akan tercapai dengan baik. Citra merek yang sudah dibentuk akan menjadi 

alat yang kuat bagi perusahaan untuk mempertahankan para pelanggan dan calon pembeli yang 

potensial. Jadi pandangan yang baik mengenai citra akan mengakibatkan pandangan yang baik dan 

positif dimata konsumen. Banyak para pelanggan menentukan suatu produk dengan melihat dan 

menjadikan merek sebagai acuan sebelum melakukan proses pembelian suatu produk. Sama 

dengan penelitian dari Fatlahah, (2013) dengan meneliti suatu produk makanan es krim dimana 

dengan merek yang sudah terkenal atau tercipta di benak para konsumen mengakibatkan semakin 

percaya dan yakinnya konsumen untuk melakukan pembelian produk, dan dari penelitiannya 

dijelaskan bahwa citra merek produk mempengaruhi konsumen dalam memantapkan konsumen 

untuk membeli. Serta penelitian dari Sarasdiyanthi, dkk (2016) dengan melakukan penelitian yang 

memberikan hasil citra merek berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian. Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut: 

H7: Citra merek berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian  
 

Gambar 1 

Kerangka Pemikiran Teoritis 

 

 
 

Sumber: Oladepo & Abimbola, (2015), Beneke et al, (2015), Djatmiko & Pradana, (2016), Idawati 

& Carunia, (2018) dan dikembangkan dalam penelitian ini (2018). 

METODE PENELITIAN  
Penelitian ini menggunakan tiga variabel independen, satu variabel intervening, dan satu 

variabel dependen. Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas 

Produk, Persepsi Harga dan Kualitas Pelayanan, variabel intervening yang digunakan adalah Citra 

Merek dan variabel dependen yang digunakan adalah Keputusan Pembelian.  

Penelitian dilakukan sejak bulan Februari sampai Juli 2018, tahap penelitian dimulai 

dengan survey langsung dan melakukan wawancara dengan pemilik toko serta karyawan bagian 

pemasaran. Penelitian dilanjutkan dengan menyebar kuesioner pada konsumen Mebel Madina. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah melakukan pembelian di toko Madina 

Mebel. Jenis sampling (pengambilan sampel) yang digunakan berupa non-probability sampling 
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karena data populasi lengkap tidak diketahui, sedangkan metode sampling yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah teknik Purposive Sampling yaitu teknik pengambilan sampel dengan 

pertimbangan tertentu (Sugiono, 2014). Ukuran sampel yang direkomendasikan berkisar antara 95-

195 (Ferdinand, 2010). Berdasarkan perumusan di atas, pada penelitian ini peneliti akan 

menggunakan sampel sebesar 125 responden. Sumber data yang digunakan berupa data primer dan 

data sekunder. Sedangkan metode pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner dengan skala 1-

5. Teknik analisis data yang digunakan untuk menganalisis dan interpretasi data yang sesuai 

dengan model yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah SEM (Structural Equation 

Modelling) yang dioperasikan melalui program AMOS 22. 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Responden 
Berdasarkan hasil penelitian konsumen Madina Mebel Banjarnegara mencakup semua 

jenis kelamin, dan jenis kelamin pria lebih banyak dibandingkan wanita. Selanjutnya tingkat usia 

responden pada penelitian ini didominasi usia 31-40 dan juga usia 41-50 tahun. Berdasarkan 

pekerjaan, sebagian besar konsumen Madina Mebel ialah Wiraswasta yaitu sebanyak 60 responden. 

Berdasarkan tingkat pendapatan setiap bulan, responden pada penelitian ini paling banyak 

melakukan pembelian di Madina Mebel yaitu dengan memiliki pendapatan sebesar Rp. 3.000.000 – 

Rp. 2.500.000 sebanyak 43 responden. 

Pembahasan Hasil Penelitian 
Gambar 2 

Full Model 

 
 Sumber: Data Primer,yang diolah, (2018) 

 

Tabel 2 

Estimasi Parameter Regression Weights 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

 
 Sumber: Data Primer,yang diolah, (2018) 
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Dari nilai tabel yang disajikan, koefisien yang diperoleh maka bisa dibuat persamaan sebagai 

berikut: 

- Citra Merek  = 0,407 Kualitas Produk + 0.324 Persepsi Harga + 0. 246 Kualitas 

Pelayanan + z1 

- Keputusan Pembelian = 0,304 Kualitas Pelayanan + 0,375 Kualitas Produk + 

0.2640 Persepsi Harga + 0,226 Citra Merek + z2 

 Dari hasil tabel 4.19 bisa dilihat jika masing-masing indikator mempunyai nilai critical 

ratio (CR) > 1,96 dan nilai P juga menunjukkan semua indikator signifikan. Sehingga indikator 

diatas secara signifikan adalah dimensi dari variabel-variabel laten yang dibentuk. 

 

H1: Pengaruh Kualitas Produk terhadap Citra Merek (Brand Image)  

Hasil pengujian pada variabel kualitas produk terhadap citra merek (brand image) 

menghasilkan output dari Tabel 4.23 menunjukkan nilai critical ratio (CR) sebesar 2.148> 1.98 (t 

tabel) dan nilai dari probabilitas <0.05 yang menunjukkan adanya signifikansi. Jadi, dapat 

disimpulkan bahwa Kualitas Produk terhadap Citra Merek (Brand Image) memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan, jadi pada hipotesis 1 dapat diterima.  

Hasil penelitian yang telah dilakukan sesuai dengan penelitian terdahulu dari (Meiliani & 

Ferdinand, 2015) dalam penelitiannya produk dengan citra merek yang diminati konsumen sangat 

dipengaruhi oleh citra merek dan menunjukkan bahwa persepsi kualitas memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap citra merek. Selanjutnya penelitian dari (Alhaddad, 2016) penelitiannya 

mengenai kualitas yang dirasakan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan pada citra merek, 

sehingga dengan kualitas yang ditingkatkan akan memberikan dampak peningkatan pada citra 

merek dimata konsumen dan menimbulkan kepercayaan merek. 

H2: Pengaruh Persepsi Harga terhadap Citra Merek (brand image) 

Hasil pengujian pada variabel Persepsi Harga terhadap citra merek (brand image) yang 

dilakukan menghasilkan output dari Tabel 4.23 dengan nilai critical ratio (CR) memenuhi kriteria 

sebesar 2,232> 1.98 (t tabel) dan nilai probabilitas 0.0237< 0.05 yang menunjukkan adanya 

signifikansi. Jadi, dapat disimpulkan bahwa variabel Persepsi Harga terhadap Citra Merek 

berpengaruh positif dan signifikan, dengan demikian Hipotesis 2 dapat diterima. 

Hasil penelitian yang telah dilakukan sesuai dengan penelitian terdahulu dari (Djatmiko & 

Pradana, 2016) bahwa brand image sangat dipengaruhi oleh persepsi harga konsumen, dengan hasil 

penelitiannya rata-rata konsumen lebih memilih merek yang disukai dengan harga yang lebih 

mahal dari pada merek yang tidak disukai dengan harga yang lebih murah. Selanjutnya penelitian 

dari (Agung dkk, 2017) dalam penelitiannya Persepsi Harga terhadap citra merek (brand image) 

yang diteliti berpengaruh positif dan signifikan, hasil penelitiannya bahwa dalam kewajaran suatu 

harga dapat meningkatkan brand image dari perusahaan dan brand image yang baik dimata 

konsumen dipengaruhi dengan persepsi harga yang sesuai atau harga yang wajar yang ditetapkan 

oleh perusahaan. 

H3: Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap citra merek (brand image) 

Hasil pengujian pada variabel kualitas pelayanan terhadap citra merek (brand image). 

Pengujian yang dilakukan menghasilkan output dari Tabel 4.23 hasil nilai critical ratio (CR) 

memenuhi kriteria sebesar 2,124> 1.98 (t tabel) dan nilai probabilitas < 0.05 yang menunjukkan 

adanya signifikansi. Jadi, dapat disimpulkan bahwa varabel kualitas pelayanan terhadap citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan dengan demikian Hipotesis 3 dapat diterima. 

Hasil penelitian yang telah dilakukan sesuai dengan penelitian terdahulu dari (Khan, 2017) 

bahwa kualitas pelayanan yang baik memberikan dampak citra merek yang baik, sehingga dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan persepsi konsumen dalam citra merek akan semakin baik. 

Selanjutnya penelitian dari (Hapsari et al., 2017b) hasil dari penelitiannya kualitas pelayanan 

berpengaruh secara langsung dalam membentuk citra merek suatu perusahaan dan berpengaruh 
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positif dalam citra merek, sehingga suatu perusahaan yang ingin meningkatkan citra mereknya 

harus fokus dengan peningkatan kualitas pelayanan yang baik. 

H4: Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian 

Hasil pengujian pada variabel Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian, dengan 

pengujian yang dilakukan menghasilkan output dari Tabel 4.23 hasil nilai critical ratio (CR) 

memenuhi kriteria sebesar 3,317> 1.98 (t tabel) dan nilai probabilitas <0.05 yang menunjukkan 

adanya signifikansi. Jadi, dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan terhadap 

Keputusan Pembelian berpengaruh positif dan signifikan, dengan demikian Hipotesis 4 dapat 

diterima. 

Hasil penelitian yang telah dilakukan sesuai dengan penelitian terdahulu dari (Andreti et al, 

2013) dalam penelitiannya bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dengan 

keputusan membeli konsumen pada suatu produk makanan dan minuman suatu usaha bisnis 

restoran. Selanjutnya penelitian dari Weenas, (2013) dalam penelitiannya menunjukkan pengaruh 

yang positif terhadap keputusan pembelian konsumen, dalam penelitiannya konsumen perlu 

mendapatkan kualitas yang baik dan sesuai dengan keinginan konsumen agar dapat meningkatkan 

keputusan pembelian. 

H5: Pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian 

 Hasil pengujian pada variabel Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian, dengan 

pengujian yang dilakukan menghasilkan output dari Tabel 4.22 hasil nilai critical ratio (CR) 

memenuhi kriteria sebesar 2.457> 1.98 (t tabel) dan nilai probabilitas <0.05 yang menunjukkan 

adanya signifikansi. Jadi, dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Produk terhadap Keputusan 

Pembelian berpengaruh positif dan signifikan, dengan demikian Hipotesis 5 dapat diterima. 

 Hasil penelitian yang telah dilakukan sesuai dengan penelitian terdahulu dari 

(Ackaradejruangsri, 2014) dengan hasil penelitiannya kualitas produk, dan pengaruhnya terhadap 

keputusan dalam membeli di Thailand memberikan hasil yang positif dan signifikan. Selanjutnya 

penelitian dari Weenas, (2013) dijelaskan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian, sehingga konsumen dapat menilai suatu kualitas yang diinginkan 

dan yang dibutuhkan dengan melihat produk dengan kualitas yang baik untuk melakukan 

pembelian. 

H6: Pengaruh Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian 

 Hasil pengujian pada variabel Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian, dengan 

pengujian yang dilakukan menghasilkan output dari Tabel 4.22 hasil nilai critical ratio (CR) 

memenuhi kriteria sebesar 2,307> 1.98 (t tabel) dan nilai probabilitas < 0.05 yang menunjukkan 

adanya signifikansi. Jadi, dapat disimpulkan bahwa variabel Persepsi Harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian, dengan demikian Hipotesis 6 dapat diterima. 

 Hasil penelitian yang telah dilakukan sesuai dengan penelitian terdahulu dari (Weenas, 

2013) dijelaskan bahwa harga memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian konsumen, 

dengan keterjangkaun harga yang dirasakan langsung oleh konsumen akan berdampak pada 

keputusan pembelian. Selanjutnya penelitian dari Røkenes et al, (2015) dalam penelitiannya suatu 

bisnis akan menetapkan harga yang sesuai dengan referensi konsumen yang bertujuan untuk 

menemukan persepsi harga yang dianggap wajar atau sesuai untuk pelanggan, dikarenakan harga 

menjadi hal yang penting dalam memutuskan pembelian. 

H7: Pengaruh Citra Merek (brand image) terhadap Keputusan Pembelian 

 Hasil pengujian pada variabel Citra Merek (brand image) terhadap Keputusan Pembelian, 

dengan pengujian yang dilakukan menghasilkan output dari Tabel 4.22 hasil nilai critical ratio 

(CR) memenuhi kriteria sebesar 2,060> 1.98 (t tabel) dan nilai probabilitas < 0.05 yang 

menunjukkan adanya signifikansi. Jadi, dapat disimpulkan bahwa variabel Citra Merek (brand 

image) terhadap Keputusan Pembelian berpengaruh positif dan signifikan, dengan demikian 

Hipotesis 7 dapat diterima. 

 Hasil penelitian yang telah dilakukan sesuai dengan penelitian terdahulu dan dapat 

memperkuat penelitian dari (Fatlahah, 2013) dalam penelitiannya bahwa suatu produk dengan citra 

merek yang sudah terkenal dan terpercaya akan berdampak pada keyakinan konsumen dalam 
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melakukan pembelian. Jadi brand image yang sudah tercipta dibenak konsumen akan berakibat 

semakin percaya dan yakin dalam keputusan pembelian. 

KESIMPULAN DAN KETERBATASAN 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Produk, Persepsi Harga, Kualitas 

Pelayanan, dan Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian pada 

Toko Madina Mebel Banjarnegara. Variabel Kualitas Produk memiliki pengaruh paling kuat dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Jadi sebagai kekuatan dalam bertahan di pasar 

maka kualitas produk harus dijaga dengan baik sehingga toko mampu bersaing dengan usaha bisnis 

sejenis. Jadi untuk kehandalan produk dan kepuasan yang dirasakan konsumen ialah indikator yang 

paling kuat dalam mempengaruhi variabel Kualitas Produk. Kehandalan produk menjadi 

pertimbangan dan keyakinan konsumen dalam melakukan pembelian. Produk yang handal berarti 

memiliki kualitas yang baik, dimana produk yang handal dapat dilihat dari jenis atau bahan baku 

yang digunakan. 

Saran untuk Toko Madina Mebel yang sudah berdiri sejak 2005 untuk tetap menjaga dan 

meningkatkan kualitas produknya dan memberikan persepsi harga yang baik untuk konsumen serta 

menjaga kualitas pelayanan dengan baik, semua itu berguna untuk meningkatkan citra merek dari 

toko agar dapat meyakinkan konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. 

Toko Madina Mebel harus menjaga citra merek toko yang sudah dibangun selama ini 

melalui peningkatan kualitas produknya yang baik, persepsi harga yang sesuai dengan keinginan 

konsumen dan menyesuaikan antara produk dengan harga, serta selalu menjaga kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada calon konsumen maupun pelanggan tetapnya, karena dengan usaha dan cara 

tersebut dapat meningkatkan citra toko yang baik, yang berakibat pada peningkatkan kepercayaan 

konsumen, sehingga keputusan pembelian akan meningkat. 

Dari hasil Penelitian ini masih memiliki keterbatasan yang dapat dijadikan sebagai bahan 

pertimbangan bagi penelitian selanjutnya guna mendapatkan hasil yang lebih baik di masa 

mendatang. Pada penelitian ini masih terdapat nilai marginal pada pengujian Goodness of fit CFA 

Kualitas Pelayanan yaitu nilai Chi-Square, AGFI dan RMSEA, nilai marginal pada pengujian 

Goodness of fit CFA Citra Merek pada nilai chi-square, keterbatasan dari peneliti ialah jumlah 

sampel yang masih kurang, dikarenakan hanya meneliti 125 responden saja, yang masih belum 

mewakili keseluruhan konsumen Madina Mebel di Banjarnegara. 
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