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Abstract. This research was a quantitative study with two independent variables, namely service quality (X1) and
brand image (X2) as well as variables dependent by purchasing decisions (Y). The data collection method was by
observation and questionnaire, and using incidental sampling techniques on 100 respondents. Data was then
analyzed using regression analysis, regression coefficients and hypothesis tests. The results of multiple linear
regression analysis showed Y' = 2.537 + 0.281X1 + 0.664X2 with Adjusted R Square obtained of 0.577. With a
multiple coefficient of determination value (R2) of 0.585 which meant that the magnitude of the contribution of
the influence of service quality variables (X1) and brand image (X2) on the purchasing decision (Y) the Body
Shop Mall Olympic Garden Malang was 57.7% while the remaining 42.3% was influenced by variables that were
not studied in this study
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Abstrak. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan dua variabel bebas yaitu kualitas layanan (X1)
dan citra merek (X2) serta variabel terikat keputusan pembelian (Y). metode pengumpulan data adalah dengan
observasi dan kuesioner, dann menggunakan Teknik sampling incidental terhadap 100 orang responden. Teknik
analisa data yang digunakan adalah regresi linier berganda, koefisien determinasi dan uji hipotesis

Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan Y’ =2,537 + 0,281X1 + 0,664X2 dengan Adjusted R Square
yang diperoleh sebesar 0,577. Dengan nilai koefisien determinasi berganda (R2) sebesar 0,585 yang artinya
besarnya kontribusi pengaruh variabel kualitas layanan (X1) dan citra merek (X2) terhadap keputusan pembelian
(Y) The Body Shop Mall Olympic Garden Malang 57,7% sedangkan sisanya sebesar 42,3% dipengaruhi oleh
variabel yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci: Kualitas layanan, citra merek, keputusan pembelian.

1. LATAR BELAKANG
Era modern saat ini pebisnis sedang berlomba-lomba untuk membuat industrinya
menjadi bisnis yang digemari masyarakat jelas), review terkait topik penelitian yang Setiap
orang pada dasarnya mempunyai keinginan untuk tampil dengan kulit sehat yang terawat
dan cantik, terlebih lagi bagi kaum wanita yang selalu ingin terlihat sempurna kapanpun
dan dimanapun. Karena kecantikan merupakan kunci utama yang dapat membuat para
wanita menjadi lebih percaya diri dalam keseharian nya. Dalam memilih produk atau jasa
kecantikan, tentunya konsumen harus berhati — hati untuk memilih produk perawatan yang
sekira nya cocok dengan kondisi kulit mereka.
Berdasarkan data analisa performa brand yang diukur berdasarkan Mind Share,
Market Share dan Commitment Share oleh Frontier Research Top Brand Award tahun

2021 hingga 2022, berikut adalah beberapa produk kecantikan yang menjadi pilihan

Received: Februari 15, 2025, Revised: Maret 20, 2025; Accepted: April 07, 2025;
Online Available: April 11, 2025;


https://doi.org/10.55606/jupiman.v4i2.4999
https://ejurnal.politeknikpratama.ac.id/index.php/jupiman
mailto:mahdisayyid13@gmail.com

Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian The
Body Shop Mall Olympic Garden Malang

populer masyarakat Indonesia. Produk — produk tersebut diantaranya:
Tabel 1. Top Brand Index Fase 1 2021

Body Mist Body Butter/Body Cream
Brand TBI Brand TBI
The Body Shop 49.6% The Body Shop 44.4%
Victoria's Secret 13.0% Oriflame 15.3%
Natural Beauty 8.8% Mustika Ratu 12.0%
Elvia 6.5% Wardah 9.3%
Lovana 4.6% Dove 8.1%

Tabel 2. Top Brand Index Fase 1 2022

Body Mist Body Butter/Body Cream
Brand TBI Brand TBI
The Body Shop 44.9% The Body Shop 41.5%
Natural Beauty 11.3% Oriflame 17.5%

Lanjutan tabel 2. Top Brand Index Fase 1 2022

Body Mist Body Butter/Body Cream
Victoria’s Secret 10.3% Mustika Ratu 14.3%
Elvia 8.4% Wardah 9.3%
Lovana 9.1% Dove 8.5%

Sumber: (Sumber: Top Brand Award, 2022)

Produk The Body Shop menduduki jajaran Top Brand selama 2 tahun terakhir.
Kendati menduduki top brand awards, index TBI pada beberapa produk The Body Shop
mengalami penurunan. Pada tahun 2021 Body Mist The Body Shop mencapai nilai TBI
sebesar 49.6% sedangkan pada tahun 2022 mengalami penurunan menjadi sebesar 44.9%.
Kemudian pada produk Body Butter/Body Cream The Body Shop mencapai nilai TBI
sebesar 44.4% sedangkan pada tahun 2022 mengalami penurunan menjadi sebesar 41.5%.
Perubahan indeks ini dapat terjadi karena perubahan top of mind, last usage, dan future
intention yang mempengaruhi keputusan pembelian pada pelanggan produk The Body
Shop (Marliani & Apriatni, 2018). Melalui data tersebut, dapat diketahui bahwa The Body
Shop telah memperoleh kesadaran merek yang cukup tinggi dari masyarakat dibanding
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dengan kompetitor sejenis. Hal tersebut membuat pelanggan tidak perlu khawatir untuk
memutuskan membeli di Counter The Body Shop.

Dalam penelitian ini, di fokuskan terhadap counter the body shop yang ada di Mall
olimpyc garden malang. dikarenakan penelitian mengenai topik Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian pada produk The Body Shop
di Mall Olympic Garden Malang masih belum banyak dilakukan, sehingga hal ini
memberikan peluang bagi peneliti untuk dapat melakukan pengkajian. Selain itu beberapa
teman dari peneliti menyebutkan bahwa counter the body shop Mall Olimpyc Garden
merupakan Counter terlengkap di Malang atas counter yang lain. Kemudian banyaknya
informasi melalui media sosial dan artikel yang memudahkan untuk mencari informasi
mengenai the body shop. sehingga hal ini memberikan peluang bagi peneliti untuk dapat

melakukan pengkajian

. KAJIAN TEORITIS

Citra merek (brand image) dapat di anggap sebagai jenis asosiasi yang muncul di
benak konsumen ketika mengingat sebuah merek tertentu (Sangadji & Sopiah, 2013)

Kualitas jasa sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Sangadji & Sopiah,
2013)

Merek adalah nama istilah benda, lambang atau desain atau kombinasi dari semua
ciri yang memperlihatkan identitas produk atau jasa suatu produk atau sekelompok penjual
dan membedakan itu dari produk pesaing (Kotler & Amstrong, 2015)

Ketika perusahaan bisa memberikan layanan yang sesuai dengan harapan konsumen,
maka akan mendorong konsumen memberikan nilai positif untuk perusahaan sehingga akan
terjadi keputusan pembelian bahkan akan tercipta loyalitas pelanggan. Kualitas memberikan
nilai plus berupa motivasi khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling
menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan (Tjiptono, 2015)

Memiliki citra merek yang kuat merupakan suatu keharusan bagi setiap perusahaan,
karena citra merek merupakan aset perusahaan yang tidak berwujud namun sangat berharga.
Karena citra merek akan selalu melekat di ingatan konsumen tergantung persepsi konsumen
dalam menilai sebuah merek. Citra merek yang positif memberikan manfaat bagi produsen

tersebut untuk lebih dikenal oleh konsumen. Dengan kata lain, konsumen akan menentukan
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pilihannya untuk membeli produk yang mempunyai image atau citra yang baik (Sopiah &
Sangadji, 2016)

Kualitas layanan dalam jasa tidak bisa berdiri sendiri untuk mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen, maka perusahaan membutuhkan citra merek yang bisa
membuktikan secara konkret dan membedakan persepsi konsumen atas suatu perusahaan
dengan pesaingnya. merek yang kuat dan jelas menjadi keunggulan tersendiri. Produk jasa
memiliki sejumlah keunikan, seperti tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan, sulit menjaga
konsisten, dan tidak dapat disimpan sehingga sangat sulit bagi pelanggan untuk
mengevaluasi produk sebelum transaksi. Pada kondisi ini, peran merek sangat diperlukan

bagi pelanggan sebagai pemberi sinyal awal (Sopiah & Sangadji, 2016).

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini termasuk penelitian di bidang manajemen pemasaran yang menitik
beratkan pada aspek bauran pemasaran dan perilaku konsumen. dalam hal ini, kualitas
pelayanan sebagai variabel X1 dan citra merek sebagai variabel X2 dipelajari pengaruhnya
terhadap perilaku konsumen dalam keputusan pembelian sebagai variabel Y, sehingga ada
kesesuaian antara strategi perusahaan dengan keinginan konsumen yang tercermin dalam
perilaku konsumen dalam keputusan pelanggan. Penelitian ini dilakukan di toko kecantikan
The Body Shop yang berada di kota Malang yaitu tepatnya berada di Mall Olympic Garden
dengan subjek yang diteliti yaitu pada konsumen yang sudah pernah melakukan pembelian
di The Body Shop Counter Mall Olimpic Garden Malang.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Store The Body Shop yang ada di Kota Malang hanya terdapat di Counter Mall
Olympic Garden dan di Counter Mall Town Square. The Body Shop Counter MOG Malang
melayani pembelian produk — produk kecantikan, dan juga perawatan kecantikan (beauty
treatment). Store kecantikan ini buka setiap hari mulai pukul 10.00 WIB sampai 21.00 WIB.

The Body Shop Counter MOG Malang menawarkan layanan nya kepada konsumen
dan pastinya The Body Shop Counter MOG Malang selalu memperhatikan apakah kualitas
layanan yang ditawarkan sudah memenuhi harapan konsumen atas pelayanan dari The Body
Shop Counter MOG Malang. Karyawan The Body Shop Counter MOG Malang
memberikan solusi bagi permasalahan konsumen dengan tepat dan dapat dipercaya untuk

tidak melakukan kesalahan ketika melayani konsumen, selalu memahami keinginan
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konsumen dan siap sedia membantu konsumen yang memiliki permasalahan terkait dengan
kecantikan dan perawatan kulit. Karyawan The Body Shop Counter MOG Malang sudah
menguasai pengetahuan tentang produk — produk yang dijual, dan sudah memiliki keahlian
dalam memberikan layanan, selain itu karyawan The Body Shop Counter MOG Malang
juga ramah dan sopan ketika melayani konsumen.

Karyawan The Body Shop Counter MOG Malang bisa memahami apa yang
menjadi permasalahan dari konsumen dan selalu menjaga komunikasi yang baik terhadap
konsumen -konsumennya, selalu melayani konsumen dengan perhaian dan memberikan
kemudahan bagi konsumen baru yang belum mengerti mengenai produk The Body Shop.
Fasilitas yang disediakan The Body Shop Counter MOG Malang diantaranya TV yang
menampilkan iklan The Body Shop, AC yang membuat ruangan sejuk. Ruang free
makeover bagi konsumen yang sudah membeli produk The Body Shop Counter MOG
Malang. Juga terdapat tempat refill station yang memperuntukkan pelanggan agar tidak
langsung membuang sisa tempat make up jika telah habis.

Selain kualitas layanannya, The Body Shop Counter MOG Malang memiliki citra
merekyang baik di benak konsumennya. Dengan harganya yang memang rata — rata
diperuntukkan oleh kalangan menengah keatas, akan tetapi The Body Shop menawarkan
kepada pelanggan produk yang berkualitas. Dari informasi salah satu karywan The Body
Shop Counter MOG Malang, banyak dari pelanggan nya khususnya wanita merasa cocok
dan sudah merasakan manfaat dari produk The Body Shop, serta kemudian mereka tidak
ragu untuk kembali berkunjung di The Body Shop Counter MOG Malang dan membeli
produknya. Maka pelanggan banyak yang memiliki keyakinan untuk terus berlangganan
produk The Body Shop Counter MOG Malang.

Berdasarkan hasil Analisa data yang dilakukan dalam penelitian yang melibatkan
100 responden yaitu konsumen The Body Shop Counter Mall Olympic Garden Malang.
Maka dapat diketahui hasil analisis data mengenai pengaruh pengaruh kualitas pelayanan
dan citra merek terhadap keputusan pembelian The Body Shop Counter Mall Olimpyc
Garden Malang.

. KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diperoleh hasil yang
menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan dan citra merek berpengaruh terhadap
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keputusan pembelian. Hal ini dibuktikan dari hasil tahapan pengujian yang dapat
disimpulkan sebagai berikut:

1. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian The Body Shop Counter Mall Olympic Garden Malang. Hasil penelitian ini dapat
diartikan bahwa The Body Shop memberikan nilai plus berupa motivasi khusus bagi para
pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang, dalam
artian bahwa The Body Shop memberikan layanan yang sesuai dengan harapan konsumen

2. Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian The
Body Shop Counter Mall Olympic Garden Malang. Hasil penelitian ini dapat diartikan
bahwa The Body Shop mempunyai image atau citra yang baik dalam mempengaruhi
perilaku konsumen untuk melakukan keputusan pembelian.

3. Kualitas Layanan dan Citra Merek secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian The Body Shop Counter Mall Olympic Garden
Malang. Keputusan pembelian akan semakin kuat jika kualitas pelayanan yang dimiliki
sesuai dengan harapan konsumen dan didukung dengan image atau citra yang baik yang

didapatkan melalui citra merek yang positif terhadap suatu produk.
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