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Abstrak 

 

Nurma Lutfila Roibafi: Analisis Kualitas Produk, Promosi Dan Penampilan 

Karyawan Terhadap Keputusan Pembelian di Toko Kue Riezza Tart And 

Brownies, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2022. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Promosi, Penampilan Karyawan, dan Keputusan 

Pembelian. 

 

Gaya hidup masyarakat sekarang banyak dipengaruhi oleh adanya 

modernisasi dalam berbagai bidang, sehingga mendorong masyarakat untuk 

melakukan penyesuaian dengan mengikuti perkembangan yang terjadi. Tujuan 

penelitian ini untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas produk, 

promosi, dan penampilan karyawan secara simultan terhadap keputusan 

pembelian di Toko Kue Riezza Tart And Brownies. Pendekatan dalam penelitian 

ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik penelitian bersifat kausal. 

Pengumpulan datanya dengan menyebar kuesioner. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh konsumen Toko Kue Riezza Tart And Brownies. Sampel yang 

digunakan berjumlah 40 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

teknik accidental sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi 

linier berganda dengan bantuan software SPSS for windows versi 23. Hasil dari 

penelitian ini yaitu ada pengaruh kualitas produk, promosi, dan penampilan 

karyawan secara simultan terhadap keputusan pembelian di Toko Kue Riezza Tart 

And Brownies. 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Indonesia memiliki keanekaragaman pangan, salah satunya adalah 

bisnis di bidang kuliner yang saat ini menjanjikan sehingga banyak pelaku 

bisnis menjalankan aktivitas bisnis (Norrahmiati & Safitri, 2021). Gaya 

hidup masyarakat sekarang banyak dipengaruhi oleh adanya modernisasi 

dalam berbagai bidang, sehingga mendorong masyarakat untuk melakukan 

penyesuaian dengan mengikuti perkembangan yang terjadi. Konsumsi roti 

di Indonesia terus meningkat. Ritel tradisional hingga modern 

menyediakan penganan roti yang memiliki ragam varian rasa dan bentuk 

(Hidayat, 2017).  

Pengeluaran konsumen yang memprioritaskan pilihannya pada 

pembelian produk makanan tersebut menjadikan bisnis kuliner semakin 

menjanjikan, sehingga membuat para pebisnis kuliner berinovasi untuk 

menarik “hati” para konsumennya dan berusaha memuaskan mereka 

dengan produk makanan dan minuman yang disediakan. Kepuasan 

konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika 

mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang 

diharapkan serta terpenuhi secara baik (Tjiptono, 2015:301). Sehingga 

apabila tingkat kepuasan konsumen perlu diperhatikan, karena yang 

menjadikan sebagai tolak ukur adalah kegiatan pemasaran. Oleh karena itu 
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diperlukan suatu inovasi dan strategi pemasaran yang baik dalam 

melakukan pemasaran tersebut. 

Setiap konsumen memiliki karakteristik dan nilai yang unik dalam 

kehidupan sehari-hari. Hal ini terlihat pada perilaku pembelian mereka 

yang berkaitan dengan setiap produk yang ditawarkan. Dalam satu kasus, 

seseorang sangat antusias dengan produk tertentu, namun ada juga yang 

tidak. Salah satu situasi seperti itu terjadi karena setiap orang memiliki 

serangkaian keadaan unik ketika mereka mengambil keputusan pembelian. 

Perencanaan kualitas produk dapat dilakukan dengan tujuan untuk 

mempengaruhi konsumen dalam menentukan pilihannya untuk 

menggunakan produk buatan perusahaan sehingga memudahkan 

konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian. Pemahaman 

mengenali kualitas yang dirasakan konsumen dapat digunakan untuk 

keputusan pembelian (Sunyoto, 2013:254). 

Keputusan pembelian adalah keputusan yang ditentukan oleh 

konsumen untuk membeli suatu produk tertentu saat melewati tahap-tahap 

hingga memutuskan untuk memilih atau membeli suatu produk. 

Keputusan membeli atau tidak membeli merupakan bagian dari unsur yang 

melekat pada diri individu konsumen yang disebut behavior dimana ia 

merujuk pada tindakan fisik yang nyata dapat dilihat dan diukur oleh 

orang lain (Nitisusantro, 2012:195). Oleh karena itu, keputusan pembelian 

tidak terlepas dari faktor-faktor seperti halnya kualitas produk, promosi, 
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dan penampilan karyawan yang membentuk perasaan ingin membeli 

maupun tidak ingin membeli seorang konsumen. 

Salah satu faktor yang menjadi pertimbangan konsumen dalam 

melakukan keputusan pembelian adalah faktor kualitas produk. Kualitas 

produk adalah keseluruhan komponen yang menggabungkan jenis-jenis 

produk dari pemasaran, rekayasa (perencanaan), pembuatan (produk) dan 

pemeliharaan yang membuat produk yang digunakan memenuhi keinginan 

pelanggan (Marwanto, 2015:153). Perusahaan harus mempertimbangkan 

pemilihan bahan baku terbaik, karena dengan meningkatkan kualitas 

produk dapat menambah popularitas maupun reputasi perusahaan yang 

baik dimata pelanggan. Pada sebuah penelitian menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian (Monica 

& Bahrun, 2020). 

Faktor berikutnya yang menjadi keputusan pembelian yaitu 

promosi. “Promotional events serve as a means of communication between 

businesses and customers, as well as a means of assisting customers in the 

purchase or use of products that are appropriate for their needs and 

preferences”(Kotler, 2012:128). Promosi menjadi hal yang sangat 

fundamental terhadap keberlangsungan suatu perusahaan, terutama untuk 

bisa bertahan dalam persaingan. Promosi bertujuan untuk 

memperkenalkan produk yang akan dijual, sehingga konsumen 

mengetahui keunggulan maupun kelemahan produk tersebut. Pada sebuah 
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penelitian terdapat pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian 

(Norrahmiati & Safitri, 2021). 

Faktor selanjutnya yang menjadi keputusan pembelian yaitu 

penampilan karyawan. Penampilan fisik pelayanan, karyawan dan 

komunikasi akan memberikan warna dalam pelayanan pelanggan. Tingkat 

kelengkapan peralatan atau teknologi yang digunakan akan berpengaruh 

pada pelayanan pelanggan. Karyawan adalah sosok yang memberikan 

perhatian terkait dengan sikap, penampilan dan bagaimana mereka 

menyampaikan kesan pelayanan. Dalam hal ini sejauh mana perusahaan 

memfasilitasi sarana komunikasi sebagai uapaya untuk memberikan 

kemudahan dalam pelayanan adalah hal yang tidak terpisahkan (Assauri, 

2017:173). Pada sebuah penelitian menunjukkan hasil bahwa penampilan 

karyawan mempengaruhi keputusan pembelian (Jafri & Dwijayanti, 2021). 

Toko Kue Riezza Tart And Brownies dalam menjual produknya 

mengalami fluktuasi jumlah konsumen yang datang untuk melakukan 

pembelian, sehingga penjualan Toko Kue Riezza Tart And Brownies 

mengalami peningkatan dan penurunan omzet penjualan. Hal ini dapat 

terlihat dari data jumlah konsumen selama tahun 2021, berikut tabel 

jumlah konsumen tahun 2021. 

Tabel 1.1 

Data jumlah konsumen Toko Kue Riezza Tart And Brownies Periode Januari – 

Desember 2021 

Bulan Target Konsumen 
Jumlah 

Konsumen 
Persentase 

Januari 500 450 90% 

Februari 500 356 71% 

Maret 500 432 86% 
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Bulan Target Konsumen 
Jumlah 

Konsumen 
Persentase 

April 500 420 84% 

Mei 500 398 80% 

Juni 500 440 88% 

Juli 500 480 96% 

Agustus 500 425 85% 

September 500 443 89% 

Oktober 500 398 80% 

November 500 490 98% 

Desember 500 472 94% 

Sumber: Data diolah, 2022. 

 

Berdasarkan tabel 1.1 tersebut dapat diketahui bahwa penjualan 

produk Toko Kue Riezza Tart And Brownies mengalami fluktuatif, dapat 

dilihat pada bulan februari dimana mengalami penurunan yang sangat jauh 

dari target yang telah ditetapkan, yaitu dengan jumlah konsumen sebanyak  

356 konsumen sedangkan target yang harus dicapai adalah 500 konsumen. 

Hal ini menunjukkan bahwa kebijakan yang dibuat perusahaan yang 

berupa meminimalisir bahan baku yang dapat mempengaruhi kualitas 

produk yang diproduksi, pemilihan strategi yang kurang bagus yang hanya 

mengandalkan promosi dari word of mouth (dari mulut ke mulut) dan 

belum memiliki promosi digital marketing, selanjutnya penampilan 

karyawan yang kurang menarik dan tidak memakai alat pelindung diri saat 

bekerja seperti masker maupun sarung tangan juga membuat konsumen 

berfikir untuk melakukan keputusan pembelian. 

Berdasarkan latar belakang dan fenomena tersebut, maka peneliti 

memilih judul Analisis Kualitas Produk, Promosi dan Penampilan 

Karyawan terhadap Keputusan Pembelian  di Toko Kue Riezza Tart 

And Brownies. 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan, dapat 

diidentifikasikan beberapa permasalahan antara lain: 

1. Penjualan di Toko Kue Riezza Tart And Brownies sepanjang tahun 

2021 mengalami fluktuatif. 

2. Pemilihan bahan baku memiliki dampak pada kualitas produk yang 

dihasilkan. 

3. Promosi yang digunakan masih mengandalkan promosi dari word of 

mouth (dari mulut ke mulut) dan belum memiliki promosi digital 

marketing. 

4. Penampilan karyawan yang kurang menarik dan tidak memakai alat 

pelindung diri saat bekerja seperti masker maupun sarung tangan. 

 

C. Batasan Masalah 

Batasan masalah ini dimaksudkan agar ruang lingkup penelitian ini 

jelas dan terarah. Adapun batasan masalah yang akan diteliti lebih lanjut 

sebagai berikut: 

1. Hanya meneliti mengenai kualitas produk pada Toko Kue Riezza Tart 

And Brownies. 

2. Hanya meneliti mengenai promosi pada Toko Kue Riezza Tart And 

Brownies. 
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3. Hanya meneliti mengenai penampilan karyawan pada Toko Kue 

Riezza Tart And Brownies. 

4. Hanya meneliti mengenai keputusan pembelian pada Toko Kue 

Riezza Tart And Brownies. 

 

D. Rumusan Masalah 

Beberapa uraian pada batasan masalah, maka masalah dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian di Toko Kue Riezza Tart And Brownies? 

2. Apakah promosi secara parsial berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di Toko Kue Riezza Tart And Brownies? 

3. Apakah penampilan karyawan secara parsial berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian di Toko Kue Riezza Tart And Brownies? 

4. Apakah kualitas produk, promosi, dan penampilan karyawan secara 

simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Toko Kue 

Riezza Tart And Brownies? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah, maka tujuan yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini adalah untuk: 
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1. Mengkaji dan menganalisis pengaruh kualitas produk secara parsial 

terhadap keputusan pembelian di Toko Kue Riezza Tart And 

Brownies. 

2. Mengkaji dan menganalisis pengaruh promosi secara parsial terhadap 

keputusan pembelian di Toko Kue Riezza Tart And Brownies. 

3. Mengkaji dan menganalisis pengaruh penampilan karyawan secara 

parsial terhadap keputusan pembelian di Toko Kue Riezza Tart And 

Brownies. 

4. Mengkaji dan menganalisis pengaruh kualitas produk, promosi, dan 

penampilan karyawan secara simultan terhadap keputusan pembelian 

di Toko Kue Riezza Tart And Brownies. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan atau 

manfaat diantaranya sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Bagi perguruan tinggi, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 

bahan referensi atau pertimbangan bagi penelitian yang akan datang 

guna mengetahui pentingnya kualitas produk, promosi, dan penampilan 

karawan terhadap keputusan pembelian. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan bagi perusahaan yang bersangkutan khususnya Toko 

Kue Riezza Tart And Brownies guna menentukan langkah-langkah 

yang tepat dalam upaya meningkatkan keputusan pembelian 

dengan mempertimbangkan faktor-faktor kualitas produk, promosi 

dan penampilan karyawan. 

b. Bagi Peneliti 

Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat 

memberikan tambahan wawasan dan pengetahuan bagi peneliti, 

dengan mempraktikkan teori yang pernah diperoleh saat kuliah 

untuk penelitian pada objek sesungguhnya. 
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