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Abstrak

The purpose of this study was to determine the effect of quality of Service and Product Display on the purchase decision of
watches and bags in the store Urban Icon Mall AEON BSD Tangerang partially and simultaneously. The research method
used is a quantitative method with an associative approach. Sampling technique using slovin formula with margin of error
10%. The number of samples obtained amounted to 100 people and data collection was carried out using questionnaires
with reference to the likert scale. Data analysis techniques using data instrument test, classical assumption test, quantitative
test and hypothesis test with SPSS 29. Partial hypothesis test of service quality is obtained by the value of T table (t table
15.763 t table 1.660) or the value of GIS (<0.001 t table 0.05) then HO is rejected and H1 is accepted, which means that
the service quality variables partially significant effect on purchasing decisions. Partial hypothesis test of product display
obtained by the value of Ttabel (ttabel 14.596 ttabel 1.660 ttabel) or the value of GIS (<0.001 ttabel 0.05) then HO rejected
and H2 accepted, which means that the product display variables partially significant effect on purchasing decisions.
Quality of Service (X1) and product display (X2) simultaneously have a positive and significant effect on the purchase
decision (Y) as evidenced by the results of the multiple linear regression equation Y= 0.034 + 0.420 (X1) + 0.559 (X2)+
ie and the value of Fcalculate > Ftable (167.686 ° 3.090) with significance value < 0.05 (<.001b< 0.05), then HO is rejected
and accepted H3, the value of the coefficient of determination (R Square) of 0.776 while the remainder of (100% - 77,6%
= 22,4%) influenced by other factors.

Keywords: Service Quality; Product Display; Purchase Decision

Abstrak

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Display Produk Terhadap Keputusan Pem-
belian jam tangan dan tas di store Urban Icon Mall AEON BSD Tangerang secara parsial dan simultan. Metode penelitian
yang digunakan ialah metode kuantitatif dengan pendekatan assosiatif. Teknik sampling menggunakan rumus slovin
dengan margin error 10%. Jumlah sampel yang diperoleh berjumlah 100 orang dan pengumpulan data dilakukan
menggunakan kuisioner dengan mengacu pada skala likert. Teknik analisis data menggunakan uji instrumen data, uji
asumsi klasik, uji kuantitatif dan uji hipotesis dengan SPSS 29. Uji hipotesis parsial kualitas pelayanan diperoleh nilai
Thitung = Traver (thiung 15,763 > taner 1,660) atau nilai Sig (<0,001 < 0,05) maka Ho ditolak dan H; diterima, yang artinya
variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Uji hipotesis parsial
display produk diperoleh nilai Thitung > Ttaper (thitung 14,596 > tabel 1,660) atau nilai Sig (<0,001 < 0,05) maka Ho ditolak
dan H; diterima, yang artinya variabel display produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan pem-
belian. Kualitas Pelayanan (X1) dan display produk (X3) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
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keputusan pembelian (YY) yang dibuktikan dari hasil persamaan regresi linier berganda Y= 0.034 + 0,420 (X1) + 0,559
(X2)+ie dan nilai Fhiung > Ftabel (167,686 > 3,090) dengan nilai signifikansi < 0,05 (<.001°< 0,05), maka HO ditolak
dan H3 diterima, Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,776 sedangkan sisanya sebesar (100% - 77,6%
= 22,4%) dipengaruhi oleh faktor lain.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Display Produk, dan Keputusan Pembelian

PENDAHULUAN

Di Era globalisasi seperti sekarang ini, tidak menutup kemungkinan bahwa banyaknya produk impor
yang masuk ke Indonesia, sehingga konsumen memiliki banyak pilihan produk dalam memutuskan untuk
membeli suatu barang, baik itu produk impor ataupun produk dalam negeri. Di Indonesia perkembangan fash-
ion telah berpengaruh kepada masyarakat luas, khususnya para konsumen jam tangan dan tas. Hal ini terlihat
dari bagaimana cara sehari-hari mengikuti trend mode secara up to date lihat dari sosial media baik meniru
style selegram hingga kalangan artis. Salah satu produk fashion yang dimaksud tidak terkecuali adalah produk
jam tangan dan tas. Proses pengambilan keputusan pembelian melewati seleksi, maka Kualitas Pelayanan dan
Display Produk juga mengambil peran dalam proses mempengaruhi keputusan pembelian. Tidak sedikit hasil
penelitian yang menjelaskan adanya pengaruh secara signifikan Kualitas Pelayanan da darin Display Produk
terhadap keputusan pembelian. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) Pelayanan adalah sebagai
suatu usaha untuk membantu menyiapkan atau mengurus apa yang diperlukan orang lain. Menurut (Tjiptono
dalam Meithiana Indrasari, 2019:61) kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat
dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau
malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan.

Menurut Kotler dan Keller (2019) Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat keunggulan suatu
layanan yang diterima oleh pelanggan, yang diukur berdasarkan dimensi-dimensi seperti keandalan, daya tang-
gap, jaminan, empati, dan wujud. Dari para ahli diatas penulis menyimpulkan Kualitas pelayanan adalah suatu
kondisi dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan.
Tujuannya adalah untuk memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan juga meru-
pakan tingkat keunggulan suatu layanan yang dirasakan pelanggan, diukur berdasarkan dimensi-dimensi sep-
erti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan wujud.pelayanan yang baik akan berpengaruh terhadap
keputusan pembelian konsumen dan hasil yang akan didapatkan oleh sebuah perusahaan. Kualitas pelayanan
yang baik merupakan suatu yang sangat penting dalam menciptakan kepuasan konsumen terutama dalam hal
bukti langsung, keandalan, ketanggapan, jaminan, empati. Dalam penelitian penulis menggunakan variable
kualitas pelayanan dan indicator Menurut Lupiyoadi dan Hamdani dalam Menthiana Indrasari, 2019:63 Kuali-
tas pelayanan mempunyai lima indikator yaitu : Keandalan (Reliability), b) Daya tanggap (Responsiveness),
c) Jaminan (Assurance), d) Empati (Empathy), e) Bukti Fisik (Tangibles).

Kualitas Pelayanan Urban Icon AEON Mall BSD Kondisi kualitas pelayanan yang diberikan oleh
karyawan Urban Icon, masih terdapat beberapa masalah seperti yang tampilkan pada tabel di atas, memper-
lihatkan bahwa masih banyaknya konsumen yang tidak mendapatkan penanganan yang tepat. Tidak ada kese-
dian kotak saran dimana konsumen tidak dapat menyampaikan keluhannya dan memberikan kesan positif,
pelayanan kasir dan pelayanan sehingga konsumen harus menunggu antrian, dan tidak ada kursi untuk
menunggu, Berdasarkan data prasurvei yang di lakukan terdapat point — point yang menyatakan “Tidak”
(ketidakpuasan konsumen) 68% masih tinggi dari pada “Iya” 38% (kepuasan konsumen). Hal demikaina ber-
pengaruh pada keputusan konsumen store Urabn Icon AEON Mall BSD.

Display merupakan salah satu aspek penting untuk menarik konsumen pada toko dan barang dan dapat
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mendorong keinginan konsumen yang pada saat datang ke toko untuk membeli suatu produk melalui daya
tarik penglihatan langsung pada suatu produk. Toko harus melakukan menciptakan daya tarik penataan ruang
dan penyusunan produk sehingga konsumen atau pelanggan merasakan betah dan nyaman dalam berbelanja,
pelaksanaan display (penataan) yang efektif akan meningkatkan penjualan dan dapat merangsang keputusan
pembelian konsumen secara seketika display dapat merubah suasana toko lebih menarik. Menurut Kotler dan
Keller (2019) Display produk adalah cara menata dan memajang produk di toko untuk menarik perhatian pem-
beli dan meningkatkan penjualan. Display produk yang efektif dapat membantu meningkatkan brand aware-
ness, memperkuat citra perusahaan, dan mendorong impulse buying. Penataan barang yang menjadi objek
dalam kegiatan bisnis dengan baik dan menarik serta unik adalah sangat penting untuk tujuan agar konsumen
menjadi tertarik setelah memperhatikan menjadi target utama dalam mendesain display produk sebagaimana
disampaikan (M et al., 2021). Dari kedua para ahli diatas penulis menyimpulkan teknik penataan barang di
toko yang bertujuan untuk meningkatkan penjualan dan citra merek melalui daya tarik visual dan penataan
yang unik untuk menarik minat konsumen. Dalam penelitian ini penulis meneliti berdasarkan Indikator Display
Produk Menurut Kotler (2019) : a) visibilitas produk, b) kemudahan aksesibilitas produk, c) kesesuaian display
dengan target pasar, d) kejelasan dan kemudahan membaca informasi produk. e) keterampilan staf took dalam
display produk.

Untuk memudahkan dalam mernganalisa perrmasalahan diatas maka perrlur dirurmurskan suratur ma-
salah yang akan diterliti, yaitur Bagaimanakah perngarurh Kuralitas Perlayanan terrhadap kerpurtursan perm-
berlian produrk Di Urrban Icon Mall Aeron BSD Tangerang? ,Bagaimanakah perngarurh Display Produrk
terrhadap kerpurtursan permberlian produrk Di Urrban Icon Mall Aeron BSD Tangerang?, Bagaimanakah
perngarurh Kuralitas Perlayanan dan Display Produrk terrhadap kerpurtursan permberlian produrk pada
Urrban

METODE

Dalam penelitian ini penulis melakukan penelitian dengan metode kuantitatif. Menurut Sugiyono (2020: 16)
metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat posi-
tivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instru-
men penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan. Penelitian kuantitatif dapat dijabarkan sebagai metode penelitian yang bertujuan untuk memveri-
fikasi suatu teori atau kebenaran, membangun fakta, menunjukkan deskripsi statistik, serta menganalisa hasil-
nya dengan prosedur yang sistematis dengan data berupa numerikal, angka, atau grafik. Dalam penelitian ini
terdapat dua jenis Variebel yaitu Variabel bebas (Independen) dan Variabel terikat (Dependen), Variabel bebas
adalah Kualitas pelayanan (X1), Display Produk (X2) sedangkan untuk Variabel terikat adalah Keputusan
Pembelian (Y). berrperngarurh sercara positif dan signifikan terrhadap kerpurtursan permberlian, Lokasi
berrperngarurh sercara positif dan signifikan terrhadap kerpurtursan permberlian. Pengembangan Hipotesis :
X1 Diduga Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian jam
tangan dan tas di store Urban icon Mall AEON BSD Tangerang secara parsial .X2 Diduga Tidak terdapat
pengaruh yang signifikan antara Display produk dengan keputusan pembelian jam tangan dan tas di store Ur-
ban icon Mall AEON BSD Tangerang secara parsial., Y Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas
Pelayanan dan Display Produk secara simultan terhadap keputusan pembelian jam tangan dan tas di store Ur-
ban icon Mall AEON BSD Tangerang secara simultan.
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HASIL dan PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Keputusan Pembelian (Y)

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai persamaan regresi Y = 3,900 + 0,875 X1, nilai koefisien korelasi
diperoleh sebesar 0,854 artinya kedua variabel mempunyai tingkat hubungan yang kuat. Nilai determinasi atau
kontribusi pengaruhnya sebersa 0,729 atau 72,9% sedangkan sisanya sebesar (100% - 72,9% = 27,1%)
dipengaruhi oleh faktor lain.. Uji hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (15,763 > 1,660) Hal tersebut
juga diperkuat dengan nilai p value < Sig.0,05 atau (<0,001 < 0,05). Dengan demikian maka HO ditolak dan
H1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap
keputusan pembelian di Urban Icon Mall Aeon BSD-Tangerang.

Dengan demikian hasil penelitian ini berhasil menunjukan bahwa kualitas pelayanan memberikan
dampak positif dan signifikan pada Urban Icon Aeon Mall BSD Tangerang. Hasil penelitian ini sejalan dengan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Madureto Widowati dan Agus Budi Purwanto (2014) Vol. 9 No. 1 Juni
2014 : 65 — 80 yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian
Dengan Visual Merchandising Sebagai Variabel Moderating Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas Pe-
layanan berpengarurh secara positif dan signifikan terrhadap kerpurtursan permberlian, Lokasi berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Pengaruh Display Produk (X2) Terhadap Keputusan Pembelian (YY)

Berdasarkan hasil pengujian, diperolerh nilai persamaan regresi Y = 0,399 +0,976 X2, nilai koefisien korelasi
sebesar 0,862 artinya kedua variabel mempunyai tingkat huburngan yang kuat. Nilai determinasi atau kontri-
busi pengaruhnya sebesar 0,743 atau sebesar 74,3% sedangkan sisanya sebesar (100% - 74,3% = 25,7%)
dipengaruhi oleh faktor lain. Uji hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (14,596 > 1,660). Hal terserbut
juga diperkuat dengan nilai p value < Sig.0,05 atau (<0,001 < 0,05). Dengan demikian maka HO ditolak dan
H2 diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat perngaruh yang signifikan antara display produk terrhadap
keputusan pembelian di Urban Icon Mall Aeron BSD-Tangerang.

Dengan demikian hasil penelitian ini berhasil menunjukan bahwa display produk memberikan dampak
positif dan signifikan pada urban Icon Aeron Mall BSD-Tangerang. Hasil pernerlitian ini serjalan derngan
hasil pernerlitian yang dilakurkan olerh Herfry Wika Kusuma Wardhana dan Ainur ~ Rochmaniah, 2012
KANAL, Vol. 1, No. 1, September 2012, Hal. 1-101 yang berjudul Pengaruh Display Product Terhadap Kepu-
tusan Pembelian Konsumen PT. Acer hardware Sidoarjo Hasil dari penelitian menunjukan bahwa Variabel
Display produk berpergaruh Terhadap Keputusan pembelian.

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Display Produk (X2) Terhadap Keputusan pembelian ().
Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan (X1) dan display produk (X2) berpern-
garuh signifikan terhadap kepurtusan pembelian dengan diperoleh persamaan regresi Y= 0.034 + 0,420 (X1)
+ 0,559 (X2). Nlai koefisien korelasi atau tingkat hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat di-
peroleh sebesar 0,881 dimana nilai tersebut berada pada intierval 0,800-1,000 artinya variabel kualitas
pelayanan dan Display Produk memiliki tingkat hubungan yang sangat kuat. derngan kerpurtursan perm-
berlian. Nilai koerfisiern derterrminasi ataur kontribursi perngarurhnya sercara simurtan serbersar 0,776 ataur
77,6% serdangkan sisanya serbersar (100% - 77,6% = 22,4%) diperngarurhi olerh faktor lain.. Urji
hipotersis diperrolerh nilai Fhiturng > Ftaberl (167,686 > 3,090) derngan nilai signifikansi < 0,05 (<.001b<
0,05), serhingga dapat disimpurlkan Ha diterrima dan HO ditolak yang berrarti bahwa variaberl kuralitas per-
layanan dan display produrk sercara simurltan.

Derngan dermikian hasil pernerlitian ini berrhasil mernurnjurkan bahwa kuralitas perlayanan dan Dis-
play produrk mermberrikan dampak positif dan signifikan pada Urrban Icon Aeron Mall BSD Tangerrang.
Hasil pernerlitian ini serjalan derngan hasil pernerlitian yang dilakurkan Urgerng Burdi Haryoko, Saharurddin
Ita Jimf (Jurrnal llmiah Manajermern Forkamma) April 20191(3) yang berrjurdurl Perngarurh Display dan
Kuralitas Perlayanan Terrhadap Kerpurtursan Permberlian di CV. Bernvica citra prima. Hasil pernerlitian ini
mernurnjurkkan bahwa display yang baik akan merningkatkan kerpurtursan permberlian artinya terrdapat
perngarurh yang positif dan signifikan sercara parsial antara display terrhadap kerpurtursan permberlian.
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Kuralitas perlayanan berrperngarurh positif dan signifikan terrhadap kerpurtursan permberlian.

SIMPULAN

Berdasarkan data yang didapatkan dan perngujian yang terlah dilakukan terhadap permasalahan, maka dapat
diambil kersimpulan sebagai hasil pengujian pada tabel di atas diperolerh nilai t hitung >t tabel atau (15,763
> 1,660) Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai p value < Sig.0,05 atau (<0,001 < 0,05). Dengan demikian
maka HO ditolak dan H1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Kuali-
tas Pelayanan terhadap keputusan pembelian pada store Urban lcon Mall AEON BSD Tangerang. nilai
koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,729 . maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas
pelayanan berperngaruh terhadap variabel keputusan Pembelian sebesar 72,9% sedangkan sisanya sebesar
(100% - 72,9% = 27,1%) dipengaruhi oleh faktor lain. Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas
diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (14,596 > 1,660). Hal tersebut juga diperkurat dengan nilai p value <
Sig.0,05 atau (<0,001 < 0,05). Dengan demikian maka HO ditolak dan H2 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara display produk terhadap keputusan pembelian pada store Urban Icon
Mall AEON BSD Tangerang. Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,743. maka dapat disimpul-
kan bahwa variabel Display Produk berpengaruh terhadap variabel Keputusan Pembelian sebesar 74,3%
sedangkan sisanya sebesar (100% - 74,3% = 25,7%) dipengaruhi oleh faktor lain.
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