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Abstrak 

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

terhadap keputusan pembelian konsumen pada toko roti BreadTalk di Palembang Indah Mall. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang melakukan pembelian roti pada Toko 

Roti BreadTalk cabang Palembang Indah Mall pada tahun 2022. Responden yang akan diambil 

sebanyak 100 responden. Jumlah tersebut dianggap sudah cukup mewakili populasi yang akan 

diteliti karena sudah memenuhi batas maksimum sampel penelitian dengan menggunakan 

penyebaran kuesioner. Hasil dari analisis linier berganda menunjukkan bahwa brand image dan 

kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen 

(studi kasus pada Toko Roti BreadTalk cabang Palembang Indah Mall). Citra merek diharapkan 

BreadTalk Indonesia untuk lebih sering ikut terlibat di event-event sosial. Selain itu juga, 

diharapkan BreadTalk dapat memberikan kontribusi yang lebih kepada lingkungan sekitar dengan 

cara ikut terlibat dalam pembagian makanan rutin kepada masyarakat yang membutuhkan.  

Kualitas layanan diharapkan untuk dilakukannya evaluasi mengenai petugas yang ada. Dengan 

beberapa masukan yang diberikan oleh konsumen, hal ini menjadi hal yang sangat penting untuk 

ditindaklanjuti. Petugas bagian pelayanan perlu dilakukan nya training dalam memberikan 

pelayanan yang baik kepada konsumen. 

Kata Kunci:  Brand Image, Kualitas Layanan, Keputusan Pembelian

PENDAHULUAN 

Bread Talk 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.  

Hal ini akan membuat pelanggan 

mengasosiasikan hal positif dalam pikirannya 

ketika memikirkan brand tersebut. Citra merek 

BreadTalk dikalangan masyarakat dengan 

varian roti khas abon serta kondisi dapur yang 

diperlihatkan ke konsumen, membuat 

konsumen tertarik untuk memilih BreadTalk 
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menjadi pilihan utama dalam memilih toko roti 

dengan gencaran banyaknya pilihan dan 

persaingan bisnis toko roti yang semakin 

banyak di Indonesia. 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. 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 

 

Berdasarkan data pada Tabel 1 

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. Berdasarkan tanggapan 

konsumen, 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 dalam 

meningkatkan keputusan pembelian pada toko 

roti BreadTalk cabang Palembang Indah Mall.  

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian adalah suatu 

tahap dimana konsumen telah memiliki pilihan 

dan siap untuk melakukan pembelian atau 

pertukaran antara uang dan janji untuk 
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membayar dengan hak kepemilikan atau 

penggunaan suatu barang atau jasa (Kotler & 

Keller, 2016).  

Brand Image 

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).  

Kualitas Layanan 

Kualitas pelayanan (service quality) 

merupakan penilaian pelanggan atas 

keunggulan atau keistimewaan suatu produk 

atau layanan secara menyeluruh (Parasuraman, 

A. Zeithaml, & L. Berry, 1990).. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh konsumen yang melakukan pembelian 

roti pada Toko Roti BreadTalk cabang 

Palembang Indah Mall pada tahun 2022. 

Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen 

yang melakukan pembelian roti pada Toko Roti 

BreadTalk cabang Palembang Indah Mall pada 

tahun 2022. Sampel yang diambil dalam 

penelitian ini memiliki kriteria-kriteria sebagai 

berikut: 

1. Pelanggan yang berusia 12 tahun 

keatas. 

2. Pelanggan yang pernah melakukan 

pembelian roti pada Toko Roti 

BreadTalk cabang Palembang Indah 

Mall pada tahun 2022. 

Pedoman pengukuran sampel menurut (Hair, 

2010), dapat ditentukan sebagai berikut: 

1. Tergantung pada jumlah parameter 

yang diestimasi. Pedomannya adalah 5-

10 kali jumlah parameter yang 

diestimasi. 

2. Jumlah pernyataan yang digunakan 

sebanyak item. Sehingga jumlah 

sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini dengan batas minimal 

responden berjumlah 15 item x 5 = 75, 

sedangkan batas maksimumnya 15 

item x 10 = 150. Dengan demikian, 

responden yang akan diambil sebanyak 

100 responden. Jumlah tersebut 

dianggap sudah cukup mewakili 

populasi yang akan diteliti karena 

sudah memenuhi batas maksimum 

sampel penelitian.  

Metode pengumpulan data dilakukan 

dengan metode Kuesioner, yaitu metode 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberikan daftar pernyataan atau pertanyaan 

(angket) kepada responden dengan panduan 

pilihan jawaban. Panduan pilihan jawaban 

kuesioner dalam penelitian ini menggunakan 

pernyataan atau pertanyaan tertutup yang 

berhubungan dengan brand image dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian roti 

pada Toko Roti BreadTalk cabang Palembang 

Indah Mall. Sebelum melakukan pengujian 

lebih lanjut, dilakukan pengujian uji coba 

kepada 30 responden dan selanjutnya di uji 

validitas dan uji reliabilitas nya.. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Variabel brand image (X1), mempunyai 

nilai beta sebesar 0,647 dengan nilai signifikan 

sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa variabel brand image 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian konsumen pada 

Toko Roti BreadTalk cabang Palembang Indah 

Mall. Hal ini membuktikan bahwa hipotesis 

pertama pada variabel brand image 

berpengaruh positif dan signifikan dapat 

diterima. Variabel kualitas layanan (X2), 

mempunyai beta sebesar 0,207 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,001 yang lebih kecil dari 

0,05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

kualitas layanan memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen pada Toko Roti 

BreadTalk cabang Palembang Indah Mall. Hal 

ini membuktikan bahwa hipotesis kedua pada 

variabel kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan dapat diterima.  
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PEMBAHASAN  

Citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian Hasil 

ini sejalan dengan hasil penelitian dari (Wu et 

al., 2022); (Kebkole, 2021); (Ernawati, Dwi, & 

Gunaedi, 2021); (Tyas & Hartelina, 2021); 

(Fransiska & Madiawati, 2021); (Firmanto, 

2019); (Irana & Hidayat, 2019); (Novita, 

Ujianto, & Panjaitan, 2019); (Hakim & Saragih, 

2019); (Foster, 2018); (Novansa & Ali, 2018); 

(Perdana & Nanang, 2018); (Hendro & 

Hidayat, 2018) menunjukkan hasil bahwa 

brand image berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa brand image yang dihubungkan dengan 

beberapa indikator seperti brand identity, brand 

personality, brand association, brand atitude 

and behavior, brand benefit and competence. 

pada indikator toko roti dan kue BreadTalk 

sering terlibat di event-event social 

menunjukkan nilai yang paling rendah. Hal ini 

diduga bahwa citra Breadtalk yang sudah 

sangat familiar dan memiliki citra yang baik 

dikalangan masyarakat luas, maka untuk 

indikator ini bukan menjadi faktor utama bagi 

calon konsumen untuk melakukan pembelian. 

Berdasarkan wawancara langsung kepada 

beberapa responden mengatakan bahwa masih 

kurangnya BreadTalk untuk terlibat dalam 

event-event baik lokal maupun nasional. Hal ini 

yang masih perlu adanya tindak lanjut untuk 

lebih diperhatikan agar bisa membentuk citra 

yang lebih baik lagi dikalangan masyarakat 

Indonesia walaupun BreadTalk sudah sangat 

familiar. Pada indikator produk roti dan kue 

BreadTalk sudah familiar di kalangan 

menunjukkan skor yang paling tinggi sebesar 

4,85. Hal ini menunjukkan bahwa citra yang 

sangat familiar dikalangan masyarakat yang 

merupakan faktor utama bagi konsumen untuk 

melakukan pembelian pada menu-menu roti 

dan kue yang ditawarkan Breadtalk.  

Kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian dari 

(Manyu, Saroh, & Zunaidah, 2022); (Jandri et 

al., 2022); (Situngkir, Rahayu, & Zulkifli, 

2021); (Juliany, 2021); (Fransiska & 

Madiawati, 2021); (Saputra & Ardani, 2020); 

(Demanda, 2018); (Soebakir et al., 2018); 

(Hanifati & Waluyo, 2018) menunjukkan hasil 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas layanan yang dihubungkan dengan 

beberapa indikator seperti bukti fisik, empati, 

daya tanggap dan jaminan. Pada indikator 

petugas BreadTalk memperlakukan pelanggan 

dengan ramah menunjukkan nilai yang paling 

rendah. Hal ini diduga bahwa pelayanan yang 

diberikan petugas kepada konsumen dirasa 

masih kurang memuasakan. Beberapa 

responden mengatakan bahwa pelayanan yang 

diberikan kurang ramah dalam melayani 

konsumen, selain itu juga ada beberapa petugas 

yang kurang responsive dalam menanggapi 

keinginan dan keluhan konsumen. Pada 

indikator BreadTalk menyediakan layanan 

pemesanan online mudah digunakan (Website, 

Aplikasi dan Ojek Online) menunjukkan nilai 

yang paling tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa 

dengan melakukan penyediaan pesanan secara 

online lebih memudahkan konsumen dalam 

melakukan pembelian dan pemesanan. Apalagi 

di era dengan teknologi yang semakin canggih 

dan berkembang, membuat layanan pemesanan 

dapat dilakukan dengan efektif dan efisien 

tanpa harus mengunjungi tempat, apalagi lokasi 

Breadtalk yang berada di dalam Mall yang 

harus sedikit effort untuk menuju lokasi. 

 

KESIMPULAN 

Brand image dan kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian konsumen (studi kasus 

pada Toko Roti BreadTalk cabang Palembang 

Indah Mall). 
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