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ABSTRAK 

PENGARUH BRAND IMAGE DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN 

(Studi Kasus Pada Toko Roti BreadTalk di Palembang Indah Mall) 

Oleh : 

Herdian Anantya Risma 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian di toko roti BreadTalk Palembang Indah Mall. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh konsumen yang melakukan pembelian roti pada toko roti BreadTalk 

di Palembang Indah Mall pada tahun 2022. Maka, hasil perhitungan sampel menggunakan Teknik 

purposive sampling, maka responden dalam penelitian ini adalah pelanggan yang berusia 12 tahun 

keatas dan pelanggan yang pernah melakukan pembelian roti pada toko roti BreadTalk cabang 

Palembang Indah Mall pada tahun 2022 sebanyak 100 pelanggan. Hasil dari analisis linier 

berganda menunjukkan bahwa brand image dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen pada toko roti BreadTalk di Palembang Indah 

Mall. Brand Image, diharapkan BreadTalk untuk lebih sering terlibat di event – event sosial. 

Kualitas pelayanan, diharapkan untuk dilakukannya evaluasi terhadap petugas yang ada serta 

memberikan training dalam memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen.  

Kata Kunci : Brand Image, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

EFFECTS OF BRAND IMAGE AND SERVICE QUALITY ON CONSUMER 

PURCHASING DECISIONS 

(Case Study of the BreadTalk Bakery in Palembang Indah Mall) 

Oleh : 

Herdian Anantya Risma 

This research was conducted with the aim of determining the influence of brand image and service 

quality on purchasing decisions at the BreadTalk bakery in Palembang Indah Mall. The population 

in this study are all consumers who purchased bread at the BreadTalk bakery in Palembang Indah 

Mall in 2022. So, the sample calculation results used purposive sampling technique, so the 

respondents in this study were customers aged 12 years and over and customers who had 

BreadTalk bakery purchases at the Palembang Indah Mall branch in 2022 will be as many as 100 

customers. The results of multiple linear analysis show that brand image and service quality have 

a positive and significant effect on consumer purchasing decisions at the BreadTalk bakery in 

Palembang Indah Mall. Brand Image, it is hoped that BreadTalk will be more often involved in 

social events. Quality of service, it is hoped that there will be an evaluation of existing officers 

and provide training in providing good service to consumers.  

Keywords : Brand Image, Service Quality, Purchasing Decisions 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Perkembangan bisnis di era saat ini berkembang sangat pesat dan 

mengalami metamorposis yang bekesinambungan. Setiap pelaku usaha di setiap 

kategori bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap perubahan yang 

terjadi dan menempatkan orientasi kepada keputusan konsumen dan kepuasan 

konsumen sebagai tujuan utama yang akan berdampak terhadap loyalitas konsumen 

(Kotler, 2016).  Pengaruh globalisasi dalam dunia industri saat ini telah 

menyebabkan persaingan antar perusahaan menjadi semakin ketat dan kompetitif. 

Berdasarkan hal itu, maka perusahaan dituntut untuk terus dapat berkembang 

sehingga mampu menghadapi persaingan yang ada.  

Keputusan pembelian merupakan sikap seseorang untuk membeli atau 

menggunakan suatu produk baik berupa barang atau jasa yang telah diyakini akan 

memuaskan dirinya dan kesediaan menanggung resiko yang mungkin 

ditimbulkanya (Kotler & Keller, 2016). Perilaku konsumen banyak ditentukan 

faktor yang mempengaruhi keputusan membeli konsumen, faktor-faktor tersebut 

adalah harga, kualitas produk, merek, atribut, promosi dan sebagainya. Faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan membeli konsumen akan suatu produk dapat 

berasal dari dalam diri konsumen maupun berasal dari luar diri konsumen 

(Kusumastuti, 2011). Sebelum konsumen memutuskan untuk membeli, biasanya 

konsumen melalui beberapa tahap terlebih dahulu yaitu: 1) pengenalan masalah, 2) 
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pencarian informasi, 3) evaluasi alternative, 4) keputusan membeli atau tidak, 5) 

perilaku pasca pembelian. 

BreadTalk adalah jaringan toko roti populer asal Singapura yang juga 

mempunyai cabang di Asia Tenggara dan Timur Tengah. BreadTalk didirikan pada 

tahun 6 Maret 2003 oleh George Quek, seorang wirausahawan yang sebelumnya 

memulai jaringan pujasera yang sukses di Singapura, Food Junction. Konsepnya 

berbeda dibandingkan dengan toko-toko roti lainnya pada umumnya, dengan 

memperhatikan penampilan toko yang dirancang agar terlihat eksklusif serta 

memperlihatkan dapur pembuatan roti kepada para pengunjungnya melalui kaca 

transparan. Berkat strategi pemasaran pelanggan (consumer marketing) yang baik, 

saat pertama kali dibuka, toko-toko BreadTalk sering kali dipenuhi pengunjung 

yang rela antre untuk mencoba produknya. Rotinya yang paling terkenal adalah roti 

yang dibubuhi abon di atasnya. Roti ini merupakan signature food BreadTalk dan 

kini banyak ditiru oleh berbagai toko-toko roti lainnya. BreadTalk di Indonesia 

dikelola oleh Johnny Andrean.  

Citra merek (brand image) menggambarkan sifat ekstrinsik dari suatu 

produk atau jasa termasuk cara dimana mereka berusaha memenuhi kebutuhan 

psikologis atau sosial pelanggan (Kotler & Keller, 2016). Ketika suatu citra merek 

(brand image) telah mampu untuk membangun karakter produk dan memberikan 

value proposition, kemudian menyampaikan karakter produk tersebut kepada 

pelanggannya secara unik, berarti emosional lebih dari kekuatan rasional yang 

dimiliki produk tersebut. Hal ini akan membuat pelanggan mengasosiasikan hal 

positif dalam pikirannya ketika memikirkan brand tersebut. Citra merek BreadTalk 

https://id.wikipedia.org/wiki/Roti
https://id.wikipedia.org/wiki/Singapura
https://id.wikipedia.org/wiki/Asia_Tenggara
https://id.wikipedia.org/wiki/Timur_Tengah
https://id.wikipedia.org/wiki/6_Maret
https://id.wikipedia.org/wiki/2003
https://id.wikipedia.org/wiki/Pujasera
https://id.wikipedia.org/wiki/Singapura
https://id.wikipedia.org/wiki/Abon
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dikalangan masyarakat dengan varian roti khas abon serta kondisi dapur yang 

diperlihatkan ke konsumen, membuat konsumen tertarik untuk memilih BreadTalk 

menjadi pilihan utama dalam memilih toko roti dengan gencaran banyaknya pilihan 

dan persaingan bisnis toko roti yang semakin banyak di Indonesia. Tabel 1.1 adalah 

lokasi gerai BreadTalk berdasarkan kota di Indonesia. 

Tabel 1.1. Lokasi Gerai BreadTalk Berdasarkan Kota di Indonesia 

No Pulau Kota 

1 Sumatera Jambi 

2  Palembang  

3  Bandar Lampung 

4  Batam  

5  Medan  

6  Pekanbaru  

7 Jawa dan Bali Magelang  

8  Bekasi  

9  Jakarta  

10  Semarang  

11  Bogor 

12  Tasikmalaya  

13  Bandung  

14  Surabaya 

15  Madiun  

16  Yogyakarta  

17  Solo  

18  Jember  

19  Cirebon 

20  Sidoarjo  

21  Kudus  

22  Purwokerto  

23  Tegal  

24  Pati  

25  Bali  

26 Sulawesi Makassar  

27  Manado  

28  Gorontalo  

29  Palu  

30 Kalimantan  Samarinda  

31  Balikpapan  

32  Tarakan  

33  Pontianak  
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34  Ambon  

Sumber Data: https://id.wikipedia.org/wiki/BreadTalk, diolah penulis 2022 

 Berdasarkan data pada Tabel 1.1. di atas menunjukkan bahwa penyebaran 

gerai BreadTalk di Indonesia sudah hampir ada di seluruh wilayah Indonesia. Rata-

rata di satu kota terdapat beberapa cabang gerai yang ada. Dengan penyebaran gerai 

yang ada hampir di seluruh wilayah Indonesia ini membuat nama brand BreadTalk 

di kalangan masyarakat umum sudah sangat dikenal. Hal ini menunjukkan bahwa 

BreadTalk sudah dapat diterima dikalangan masyarakat Indonesia, memiliki citra 

yang sudah familiar serta BreadTalk dapat bersaing dengan kompetitor jenis bakery 

lainnya seperti Holland Bakery, French Bakery dan sebagainya. Tabel 1.2 berikut 

adalah lokasi gerai BreadTalk yang ada di kota Palembang. 

Tabel 1.2. Lokasi Gerai BreadTalk di Kota Palembang 

No Lokasi Alamat 

1 Palembang Indah Mall Palembang Indah Mall Lt. 1, Jalan 

Letkol Iskandar No.18, 24 Ilir, Bukit 

Kecil, Kec. Bukit Kecil, Sumatera 

Selatan, 

https://ulasantempat.com/sumatera-

selatan/breadtalk-474116 

2 Palembang Square Mall Jl. Angkatan 45 No.33, Lorok Pakjo, 

Kec. Ilir Barat I, Kota Palembang, 

Sumatera Selatan 30137 

3 Palembang Trade Center Mall PTC Mall, Lantai Ground Unit GF1-7, 

Jalan R. Sukamto No.8A, 8 Ilir, Ilir 

Timur II, 8 Ilir, Kec. Ilir Tim. II, Kota 

Palembang, Sumatera Selatan 30164 

4 OPI Mall Opi Mall, Jl. Gubernur H. A Bastari, 

Sungai Kedukan, Kec. Rambutan, Kab. 

Banyuasin, Sumatera Selatan 30257 

Sumber Data: Dari Berbagai Sumber, diolah 2022 
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Berdasarkan data pada Tabel 1.2 menunjukkan terdapat 4 gerai BreadTalk 

yang ada di kota Palembang. Sebelumnya ada beberapa gerai BreadTalk yang sudah 

tutup, yaitu BreadTalk Giant Kenten dan BreadTalk Giant Plaju. Lokasi gerai 

BreadTalk memang rata-rata berada di Mall. Hal ini akan lebih memudahkan 

konsumen untuk menemui dan membeli produk baik roti maupun kue yang 

ditawarkan BreadTalk. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penentu penting dari 

kepuasan pelanggan dan secara langsung akan mempengaruhi keberhasilan suatu 

perusahaan. Kualitas pelayanan (service quality) merupakan penilaian pelanggan 

atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh 

(Parasuraman, A. Zeithaml, & L. Berry, 1990). Peran kualitas pelayanan yang baik 

merupakan hal sangat penting dan sangat berpengaruh karena tanpa adanya 

pelayanan yang tepat dan cepat, produk akan kurang diminati oleh konsumen. Salah 

satu model kualitas layanan yang banyak dijadikan acuan dalam riset pemasaran 

adalah model service quality. Service quality dibangun atas adanya perbandingan 

dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas pelayanan yang nyata mereka terima 

dengan pelayanan yang sesungguhnya diharapkan dan diinginkan (Parasuraman, A. 

Zeithaml, & L. Berry, 1990).  Tabel 1.3 merupakan tanggapan konsumen mengenai 

BreadTalk yang berlokasi di Palembang Indah Mall. 
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Tabel 1.3. Tanggapan Konsumen Mengenai BreadTalk Palembang Indah Mall 

No Nama Tanggal Tanggapan Variabel 

1 Dwi 28 Juni 

2022 

Kasir nya tidak sopan pake marah-

marah padahal peraturan gofood 

ketika driver makanan udah siap ini 

malah marah-marah.  

Kualitas 

Pelayanan 

2 Phannyta 09 Juli 2021 1. Pelayanan pegawainya sangat 

tidak ramah, saya waktu itu Cuma 

numpang foto rotinya tapi tidak di 

izinkan. 

2. Tujuan saya foto tersebut padahal 

cuma ingin bertanya kepada 

temen yang nitip, tapi si pegawai 

tersebut langsung melarang saya 

foto. 

3. Terus terang saya merasa sangat 

tersinggung dengan pelayanan 

yang seperti ini, pegawainya 

mungkin gak diajarin etika dalam 

melayani tamu. 

Kualitas 

Pelayanan 

3 Akbar 27 April 

2020 

1. Rotinya beragam.  

2. Rasanya kadang enak kadang 

nggak. 

3. Karyawannya tertentu saja yang 

ramah. 

4. Dari segi tekstur rotinya enak, 

suka ada promosi dan menu baru.  

Brand 

Image 

dan 

Kualitas 

Pelayanan 

4 Al 08 

Desember 

2019 

1. Bayar pakai debit Mandiri di 

BreadTalk ini gratis roti. 

2. Petugasnya ramah. 

3. Rotinya masih baru. 

Kualitas 

Pelayanan 

5 Muhammad 21 Agustus 

2019 

1. Salah satu toko roti dengan rasa 

yang mantap. 

2. Ditambah dapur yang bisa terlihat 

bagaimana proses memasak roti. 

Brand 

Image 

6 Dewi 30 Maret 

2019 

1. Buat belanja roti dan kue, ini 

adalah tempat favorit. 

2. Berbagai varians rasa dan bentuk 

roti seperti Butter Uno, Butter 

Cake Coco, Chocolate, Croissant, 

dll ada disini. 

3. Kue ulang tahun, berbagai bentuk 

dan varians rasa juga ada 

4. Pelayanannya cepat dan ramah. 

5. Harga oke dan recommend 

banget. 

Kualitas 

Pelayanan  

Sumber Data: https://ulasantempat.com/sumatera-selatan/breadtalk-474116 
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Data pada Tabel 1.3. menunjukkan bahwa konsumen memberikan 

tanggapan mengenai pelayanan yang beragam. Dari 6 tanggapan tersebut, ada 2 

tanggapan yang diberikan konsumen mengenai kualitas layanan yang diberikan 

oleh pegawai. Hal ini dapat menjadi masukan untuk pihak BreadTalk terutama pada 

lokasi gerai di Palembang Indah Mall untuk pemberian pelayanan yang baik bagi 

konsumen. Pelayanan yang diberikan oleh petugas akan sangat berdampak terhadap 

konsumen untuk kedepannya. 

Berdasarkan fenomena yang terjadi di lapangan, menunjukkan bahwa brand 

image yang sudah familiar di kalangan masyarakat perlu menjadi tolak ukur untuk 

memberikan masukan bagi pihak manajemen BreadTalk untuk bisa 

mempertahankan citra yang sudah terjalin dengan baik dikalangan konsumen 

dengan gencaran persaingan bisnis roti dan kue yang semakin pesat membuat 

BreadTalk tetap bertahan menjadi salah satu pilihan konsumen. Selain itu, dengan 

tanggapan konsumen yang ada terutama pada lokasi BreadTalk di Palembang Indah 

Mall membuat penulis tertarik untuk melakukan penelitian lanjut mengenai kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh pegawai yang mengakibatkan beberapa konsumen 

memberikan feedback negative terhadap pelayanan yang diberikan oleh petugas 

BreadTalk cabang Palembang Indah Mall. Maka berdasarkan fenomena yang ada, 

penulis akan melakukan penelitian dengan meneliti lebih lanjut mengenai brand 

image dan kualitas pelayanan yang diberikan terhadap keputusan pembelian pada 

toko roti BreadTalk cabang Palembang Indah Mall.  
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Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, didapat 

rumusan masalah penelitian yaitu brand image dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen (studi kasus pada toko roti BreadTalk cabang 

Palembang Indah Mall. Hal ini ditunjukkan dari temuan-temuan mengenai adanya 

perbedaan pengaruh brand image dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian. 

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh brand image terhadap 

keputusan pembelian. Penelitian dari Wu, Qu, Zhao, & Zhou (2022); Kebkole 

(2021); Anwar & Andrean (2020); Amalia (2019); Foster (2018) menunjukkan 

hasil bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Hasil penelitian yang berbeda ditunjukkan pada penelitian yang 

dilakukan dari Nasution, Limbong, & Nasution (2020); Deisy, Lapian, & Mandagie 

(2018); Maindoka, Tumbel, & Rondonuwu (2018); Hendrianti (2018) yang 

menunjukkan hasil bahwa brand image berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian dari Setyani & Prabowo (2020) 

menunjukkan bahwa brand image berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

Faktor kedua yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah kualitas 

pelayanan. Penelitian dari Jandri, Ali, & Salis (2022); Saputra & Ardani (2020); 

Andryusalfikri, Zakaria, & Marlina (2019); Utomo & Khasanah (2018); Demanda 

(2018) menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian yang berbeda juga 

ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan oleh Ramadani (2019) yang 
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menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian dari Polla, Mananeke, & Taroreh 

(2018) menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap keputusan pembelian.  

Pada penelitian ini akan dilakukan pengujian lebih lanjut terhadap temuan-

temuan empiris sebagai variabel independen brand image dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan latar belakang di atas, mendorong 

peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Brand Image dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen (Studi Kasus 

Pada Toko Roti BreadTalk Cabang Palembang Indah Mall”. 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan 

sebagai berikut: Bagaimana pengaruh brand image dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen (studi kasus pada toko roti BreadTalk cabang 

Palembang Indah Mall? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian, 

maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: Untuk mencari bukti empiris 

dengan cara menganalisis pengaruh brand image dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen (studi kasus pada toko roti BreadTalk cabang 

Palembang Indah Mall). 
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1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1.  Manfaat Praktis 

Hasil penelitian yang ada diharapkan bisa menjadi masukan untuk 

manajemen BreadTalk cabang Palembang Indah Mall khususnya mengenai 

pengaruh brand image dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

konsumen. 

1.4.2. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi, memperluas 

perspektif, menambah wawasan maupun pengetahuan di bidang manajemen 

pemasaran, serta dapat menjadi referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya 

khususnya tentang pengaruh brand image dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen pada toko roti BreadTalk. 
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