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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN INOVASI PRODUK  
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN 

 

(Pada Boy’s Cake and Bakery di Sukoharjo) 

 

ABSTRAK 
 

Dalam penelitian ini secara khusus membahas mengenai penjualan Boy’s Cake and 

Bakery tahun 2016 – 2019 mengalami penjualan yang cukup fluktuatif, karena di 

tahun terakhir yaitu tahun 2019 terlihat penurunan yang cukup signifikan. Penelitian 

ini untuk mengetahui Kualitas Pelayanan (X1) dan Inovasi Produk (X2) terhadapa 

Keputusan Pembelian (Y) di Boy’s Cake and Bakery. Peneliti menggunakan tipe 

penelitian explanatory research dan Teknik Purposive Sampling dan Accidental 

Sampling. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji hipotesis penelitian yang 

telah diajukan sebelumnya bahwa kualitas pelayanan, inovasi produk, dan keputusan 

pembelian semuanya berpengaruh. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner 

dan wawancara kepada 100 responden yang pernah membeli produk Boy’s Cake and 

Bakery minimal 2 kali dalam 6 bulan terakhir. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah analisis kuantitatif, yakni dan uji statistik untuk menguji hubungan antar 

variabel dalam penelitian dengan menggunakan SPSS 20.0. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian Boy's Cake and Bakery (Y), Variabel inovasi produk (X2) 

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian di Boy's Cake and Bakery (Y) dan 

Variabel kualitas pelayanan dan inovasi produk secara bersama-sama berpengaruh 

positif dan penting terhadap keputusan pembelian Boy's Cake and Bakery. Saran yang 

diberikan kepada Boy's Cake and Bakery variabel kualitas pelayanan dari Boy’s Cake 

and Bakery sudah baik, namun Boy’s Cake and Bakery perlu mempertahankan dan 

meningkatkan lagi kualitas pelayanan yang diberikan, terutama dalam hal 

kenyamanan ruangan toko meningkatkan kenyamanan ruangan toko dengan 

menambahkan tempat sampah, layanan pesan antar yang dipermudah dengan 

pembatasan minimal pengantaran dan juga memperbanyak supir pengiriman, 

memiliki ciri khas cita rasa produk yang unik yang berbeda dengan yang lain contoh 

produk yang lebih cenderung rasa manis, lebih memeperhatikan kesediaan produk 

yang di etalase dengan memeriksa produk yang habis tiap pergantian jam pekerja, 

memepercepat layanan untuk konsumen baik dalam menanggapi dan juga mengatasi 

keluhan konsumen dengan memberikan perhatian yang lebih, lebih mngenal lagi 

mengenai spesifikasi produk yang dijual dengan cara menuliskan nama produk dan 

varian rasa dibalik meja kasir, lebih memperhatikan kembali kepada jam operasional 

yang sudah tertera agar tidak terlambat saat toko baru dibuka, memepermudah lagi 

komunikasi antara konsumen dan karyawan agar konsumen dapat meningkatkan 

kembali pembelian yang akan dilakukan dengan cara menanyakan hal yang 

dibutuhkan konsumen atau dengan menjaga relasi dengan selalu menanyakan apakah 

ada hal yang kurang berkenan terkait dengan pelayanan, karena semua sudah aspek 

sudah mendukung untuk membeli di Boy’sْCakeْandْBakery. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Inovasi Produk, Keputusan Pembelian 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRODUCT 

INNOVATION TO THE PURCHASE DECISION 
 

(at Boy’s Cake and Bakery in Sukoharjo) 

 

ABSTRACT 
 

This research specifically discussed about the sales of Boy’sْ Cakeْ andْ Bakeryْ inْ

2016 – 2019 experienced a quite fluctuating sales, because in the last year, which is 

2019, there was a pretty significant decrease. This research was to know the Service 

Quality (X1) and Product Innovation (X2) to the Purchase Decision (Y) at Boy’s 

Cake and Bakery. Researcher used explanatory research type and Purposive Sampling 

and Accidental Sampling Techniques. The purpose of this research was to test the 

research hypothesis that have been proposed before that the service quality, product 

innovation and purchase decision have an influence. The data collection techniques 

used are questionnaire and interview to 100 respondents that have purchased the 

Boy’sْ Cakeْ andْ Bakeryْ productsْ minimum twice in the last 6 months. The data 

analysis technique used is quantitative analysis technique, which is an analysis 

method that used data obtained from the interview answers and the calculation or 

statistical tests conducted to the main data to test the relationship between Variabels 

in the research by using SPSS 20.0. The research results showed that service quality 

Variabel (X1) has a positive effect to the purchase decision of Boy's Cake and Bakery 

(Y), product innovation Variabel (X2) has a positive effect to the purchase decision of 

Boy's Cake and Bakery (Y) and service quality and product innovation Variabels 

simultaneously have a positive effect and important to the purchase decision of Boy's 

Cake and Bakery. The recommendation given to the Boy's Cake and Bakery the 

service quality Variabel of Boy's Cake and Bakery is already well, however Boy's 

Cake and Bakery needed to maintain and improve the service quality, especially in 

terms of the store’sْroomْcomfortْby adding a trash can, ease in the delivery services 

and pay attention more about minimum delivery restriction and also increase delivery 

drivers, has a characteristic taste of a unique product that is different from the other 

for example products that are more likely taste sweet, availability of the sold product 

by checking out products that are used up every shift, dexterity of employees in 

serving customers by paying more attention, getting to know more about the 

specifications of the product being sold by writing the product name and flavor 

variant behind the cash register, paying more attention to the operating hours listed so 

as not to be late when a new store opens, making communication between consumers 

and employees even easier so that consumers can increase the return of purchases that 

will be made by asking what consumers need or by maintaining relationships by 

always asking if there are things that are less pleasing related to service, because all 

aspects have supported buying at Boy's Cake and Bakery. 

 

Keywords: Service Quality, Product Innovation, Purchase Decision 
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