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ABSTRAK 

Vina Nur Diana : Performa marketing communication mix dan excellent service 

sebagai strategi mengimpklementasikan keputusan pembelian pada Jual Alat Fitness 

Fitme Sport Kediri, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024. 

Kata kunci : marketing communication mix, excellent service dan keputusan 

pembelian 

Setiap perusahaan berdinamika melakukan persaingan bisnis dengan menunjukkan 

inovasi-inovasi strategi dalam menawarkan berbagai keunggulan nilai produk, etika 

komunikasi pemasaran dan pelayanannya. Jual Alat Fitness Fitme Sport merupakan 

salah satu toko alat olah raga yang cukup dikenal oleh masyarakat dengan rating yang 

cukup bagus di Kediri. Sebagai strategi mengimplementasikan keputusan pembelian, 

perusahaan perlu menerapkan marketing communication mix dan excellent service. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui perfoma marketing communication mix 

dan excellent service sebagai strategi mengimpementasikan keputusan pembelian 

pada Jual Alat Fitness Fitme Sport Kediri.Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan metode deskriptif kualitatif. Berlokasi di Jual Alat Fitness Fitme 

Sport Kediri, peneliti memilih 2 Informan dengan kriteria yang relevance, 

recommendation, rapport, readiness, dan reassurance. Menggunakan tahapan pra-

lapangan, pekerjaan lapangan, analisis data, dan interpretasi data dengan sumber data 

primer dan sekunder. Prosedur pengumpulan data dengan cara observasi, wawancara, 

dan dokumentasi menggunakan teknik analisis data berupa pengumpulan data, 

reduksi data, display data, serta verifikasi dan penegasan kesimpulan. Menggunakan 

teknik triangulasi sumber sebagai validasi data dari marketing communication mix 

dan excellent service dari wawancara dua informan menyampaikan respon yang sama 

terkait marketing communication mix dan excellent service sebagai strategi 

mengimplementasikan keputusan pembelian pada Jual  Alat Fitness Fitme Sport 

Kediri konsumen untuk membeli produk. Pernyataan ini dapat didukung oleh hasil 

penelitian yang relevan, yaitu sebagai strategi mengimplementasikan keputusan 

pembelian dipengaruhi oleh bagaimana pelanggan menilai toko tersebut melalui 

promosi, review pengunjung dan penyampaian pesan yang baik jujur, kemudian 

pelayanan yang diberikan kepada mereka ketika mereka membeli barang dan jasa. 

Hal tersebut menjadi kaitan penting pada Jual Alat Fitness Fitme Sport sebagai 

strategi mengimplementasikan keputusan pembelian. Esensi dari layanan prima yang 

baik adalah upaya untuk memberikan layanan terbaik bagi pelanggan yang berfokus 

pada kepentingan pelanggan sehingga kami dapat memberikan layanan terbaik yang 

mungkin.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Perkembangan dunia industri alat olahraga saat ini sangat pesat, 

sehingga membutuhkan strategi pemasaran untuk memberi tahu pelanggan 

tentang produk, terutama berkaitan dengan  keuntungan yang akan diperoleh 

bagi perusahaan sebagai produsen peralatan untuk olahraga. Pelaksanaan 

strategi pemasaran dan pelayanan mempunyai peranan yang sangat besar 

sebagai penunjang terhadap keberhasilan perusahaan untuk 

mengimplementasikan keputusan pembelian. Salah satu performa yang 

berhubungan dengan kegiatan pemasaran dan pelayanan yang efektif bagi  

perusahaan untuk mengimplementasikan keputusan pembelian yaitu  

marketing communication mix dan Excellent service.  

Bauran pemasaran yang terdiri dari 4p  yaitu Produk (Product), harga 

(Price), saluran distribusi (Place) dan promosi (Promotion) sangat efektif 

untuk mencapai tujuan pemasaran, sehingga Akibatnya, suatu strategi 

pemasaran yang tepat semakin dikenal oleh pengusaha (Safitri Dian Ismi, 

2023). Pemasaran adalah usaha untuk menyampaikan pesan kepada 

masyarakat umum, terutama konsumen sasaran, tentang keberadaan produk di 

pasar. Iklan (advertising), penjualan tatap muka (personal selling), promosi 

penjualan (sales promotion), hubungan masyarakat dan publisitas (publicity 

and public relations), dan pemasaran langsung (direct marketing) adalah lima 
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jenis promosi (bauran promosi) (Firmansyah, 2020). Sedangkan Bauran 

komunikasi pemasaran atau marketing communications mix merupakan 

kombinasi variabel atau kegiatan yang merupakan inti dari sistem pemasaran, 

variabel yang dapat dikendalikan oleh perusahaan untuk mempengaruhi 

tanggapan konsumen dalam pasar sasarannya. Kotler mengartikan komunikasi 

pemasaran sebagai usaha untuk menyampaikan pesan kepada publik, terutama 

konsumen sasaran, mengenai keberadaan suatu produk dipasar. 

Manajemen memilih komponen bauran promosi (promotional mix) 

pada perusahaan perusahaan, yang biasanya digunakan dalam komunikasi 

pemasaran, dalam strategi komunikasi pemasaran (Tampi, 2022). Perusahaan 

dituntut untuk memaksimalkan interaksi dengan calon pembeli, agar tidak 

mengecewakan pada saat atau setelah menggunakan produk olah raga. Proses 

mendeskripsikan tentang keunggulan dari kualitas, spesifikasi, cara 

perawatan, lama waktu operasional, petunjuk penggunaan secara teknis 

maupun tata urutan menggunakan alat olah raga sangat dibutuhkan. Termasuk 

kisaran harga jika dibandingkan dengan nilai manfaat produk, tempat atau 

lokasi untuk mendapatkan produk serta jaminan terhadap keberadaan produk 

harus dikomunikasikan secara detail kepada pembeli potensial. Untuk itu, 

pihak perusahaan harus merancang strategi komunkasi pemasaran yang sesuai 

dengan sasaran segmen dan target pasar. Komunikasi dan pemasaran adalah 

dua komponen utama dari "Komunikasi Pemasaran". Komunikasi adalah cara 
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berpikir dan memahami sesuatu antar individu atau antar organisasi. 

Komunikasi adalah proses menyampaikan ide atau informasi pengirim kepada 

penerima melalui media tertentu agar mereka dapat memahami maksud 

pengirim Menurut Tampi (2022). 

Komunikasi pemasaran merupakan pertukaran informasi dua arah 

antara pihak atau lembaga yang terlibat dalam pemasaran. Semua pihak yang 

terlibat dalam proses komunikasi pemasaran melakukan cara yang sama, yaitu 

mendengarkan, bereaksi, dan berbicara sampai Komunikasi sebagai proses 

penyampaian pesan berupa gagasan atau informasi pengirim melalui suatu 

media kepada penerima agar mampu memahami maksud pengirim. 

Sedangkan  pemasaran dinyatakan sebagai sekumpulan kegiatan dimana 

perusahaan atau organisasi lainnya mentransfer nilai-nilai (pertukaran) tentang 

informasi produk, jasa dan ide dengan pelanggan (Firmansyah,2020). 

Komunikasi pemasaran (marketing communication) adalah sarana perusahaan 

sebagai usaha untuk menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan 

konsumen secara langsung maupun tidak langsung tentang produk dan merek 

yang dijual (Firmansyah, 2020) Terciptanya hubungan pertukaran yang 

memuaskan. Pendapat tersebut selaras dengan yang dikemukan oleh Dan et 

al., (2019), Menggabungkan lima model komunikasi pemasaran, bauran 

komunikasi pemasaran terdiri dari iklan, promosi penjualan, hubungan 

masyarakat ,penjualan pribadi, dan pemasaran langsung. Negosiasi dan 
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pertukaran informasi merupakan bagian integral dari proses 

tersebut(Firmansyah, 2020). Proses komunikasi terjadi hanya jika didukung 

oleh sumber, pesan, saluran komunikasi, dan penerima. Perusahaan harus 

mampu mengkomunikasikan produknya dengan baik kepada pelanggannya 

agar dapat diterima di pasaran. Dengan cara yang sama, startegi bauran 

pemasaran digunakan untuk Jual Alat Fitnes Fitme Sport Kediri, yang 

mencakup beberapa langkah mulai dari menentukan harga jual produk, 

memilih lokasi yang strategis, mengembangkan produk baru, dan 

mengembangkan strategi promosi yang tepat sasaran(Agus Hariono, 2023). 

Kualitas pelayanan dapat ditentukan oleh pelanggan, dan pelanggan 

menginginkan barang dan jasa yang memenuhi harapan dan memenuhi 

standar produk(Ariani, 2021). Pelayanan yang baik dapat meningkatkan 

jumlah pelanggan karena membuat pelanggan memiliki pengalaman yang 

menyenangkan. Kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai perilaku yang 

dapat memenuhi kebutuhan pelanggan dan memenuhi kebutuhan mereka 

sehingga pelanggan dapat memberikan penilaian tentang kualitas layanan 

yang diberikan(Maryati dan Khoiri.M, 2021). Jika layanan pelanggan tidak 

dioptimalkan sejak awal, layanan pelanggan tidak akan berjalan dengan baik 

dan optimal.  

Dalam kualitas pelayanan menurut Parasuraman, zeithaml, dan Berry 

mengusulkan sepuluh kategori: Pertama, Reliabilitas, yang mencakup 
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konsistensi kinerja dan keandalan. Artinya adalah organisasi memberikan 

pelayanan segera dan memenuhi janjinya. Ini menunjukkan bahwa perusahaan 

selalu memberikan layanan yang tepat sejak awal. Kedua, tanggung jawab 

adalah keinginan atau kesiapan karyawan untuk menyediakan atau 

memberikan layanan yang cepat dan responsif. Ini termasuk kesigapan 

karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan mereka dalam menangani 

masalah, dan penanganan keluhan pelanggan. Ketiga kemampuan adalah 

apakah penyedia layanan memiliki pengetahuan dan keahlian yang diperlukan 

untuk menyediakan layanan. Keempat akses memungkinkan interaksi 

langsung dan sederhana antara konsumen dan penjual(Khotima, 2023). 

Perilaku konsumen untuk melakukan keputusan pembelian  adalah 

semua tindakan dan tindakan yang dilakukan oleh pelanggan yang dimotivasi 

untuk mencari, membeli, menggunakan, dan mengevaluasi barang atau jasa 

yang dapat dipengaruhi oleh lingkungan terhadap proses pengambilan 

keputusan untuk memenuhi kebutuhan(Ningrum, 2021). Tidak hanya harus 

memperhatikan kualitas produk yang ditawarkan kepada konsumen, tetapi 

juga kualitas produk itu sendiri, karena hal ini dapat mempengaruhi seberapa 

puas pelanggan atau konsumen dengan produk yang kita 

tawarkan.(Arianawati,2021), mengatakan bahwa kita juga harus 

mempertimbangkan kualitas produk yang kita tawarkan kepada pelanggan 

atau konsumen.  
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Jual Alat Fitness Fitme Sport merupakan toko Jual Alat fitness yang 

berpusat di Jalan Mataram 180, Karangrejo, Kecamatan Ngasem, Kabupaten 

Kediri tepatnya di halaman Swalayan Mekar PT Gudang Garam. 

Keuntungannya diperoleh dari perhitungan biaya distribusi dan 

operasionalnya Jual Alat Fitness Fitme Sport merupakan toko alat olahraga 

yang unggul dengan kualitas dan harga terjangkau dengan tujuan dikenal oleh 

banyak masyarakat yang ada di Kota Kediri maupun luar kota. Berikut data 

produk  yang disediakan di Jual Alat Fitness Fitme Sport Kediri : 

Tabel 1.1 : Data Produk Alat Fitness Fitme Sport Kediri 

NO NAMA BARANG  TYPE 

1 Tl Electric Incline 5 Fungsi Tl Electric F1-003 

2 Tl Electric Standard 5 Fungsi  Tl Electric F1-002 

3 Tl Electric 3 Fungsi Tl Electric F1-006 

4 Tl Electric Standard 4 Fungsi Tl Electric F1-005 

5 Tl Manual 7 Fungsi  Tl Manual F2-002 

6 Tl Manual 6 Fungsi  Tl Manual F2-003 

7 Sepeda Orbitrack 6 Fungsi Sepeda F3-002 

8 Spinning Bike Jumbo Sepeda F3-005 

9 Spinning Bike Standard  Sepeda F4-001 

10 Sepeda  Statis X Bike  Sepeda F4-005 

11 Sepeda Statis X Bike Small Sepeda F4-004 

12 Sepeda Statis 2 Fungsi  Sepeda F4-005 

13 Hit Power Squad  - 

14 Six Pack  - 

15 Gym 1 Sisi Gym F4-001 

16 Gym 3 Sisi 50 Kg - 

17 Gym 3 Sisi 75 Kg - 

18 Water Heater - 

19 Kursi Pijat Mobil - 

20 Acupuntur Teraphy - 

21 Tl Manual 2 Fungsi Tl Manual F2-004 
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                Sumber : Divisi Penjualan Alat Fitness Fitme Sport, 2023 

 

Dari berbagai produk yang disediakan cukup banyak dan memiliki 

banyak pilihan untuk dijadikan referensi konsumen untuk memilih. Namun 

dalam minat konsumen melakukan keputusan pembelian, dapat diketahui 

bahwa penjualan tidak selalu memiliki ranting yang bagus setiap bulan. 

Berikut data penjualan alat olah raga tahun 2023 :  

Tabel 1.2 : Data Penjualan 2023 Jual Alat Fitness Fitme Sport 

Kediri 
Bulan dan Tahun Unit Penjualan  Ranting Penjualan 

Januari 2023 20 nota   Meningkat 

Februari 2023         13 nota  Menurun  

Maret 2023 15 nota Meningkat 

April 2023 10 nota Menurun 

Mei 2023 14 nota Meningkat 

Juni 2023 17 nota Meningkat 

Juli 2023 10 nota Menurun  

Agustus 2023 17 nota Meningkat  

September 2023 20 nota Meningkat  

Oktober 2023 19 nota Meningkat  

November 2023 30 nota  Meningkat  

           Sumber : Divisi Penjualan Alat Fitness Fitme Sport, 2023 

Jual alat fitness fitme sport merupakan toko yang menjualkan alat 

olahraga kepada konsumen untuk meningkatkan keputusan pembelian. 

Berdasarkan perkembangan menurun dan meningkatnya ranting penjualan, 

maka peniliti ingin melakukan studi penelitian. Pada penelitian bertujuan 

untuk menetahui terkait pelaksanaan strategi pemasaran marketing 

22 Air Walker  - 

23 Bench Prech - 

24 Sauna Steam  - 

25 Tl Electrik Jumbo 3hp - 

26 Barbel Besi Crome 15 Kg - 

27 Barbel Besi Crome 20 Kg  - 

28 Tl Electrik 1 Fungsi - 
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communication mix dan excellent service , sehingga menjadi pertimbangan 

konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. Namun di Jual Alat Fitness 

Fitme Sport juga menerapkan strategi pemesaran yang memberikan dukungan 

yang sangat besar untuk keputusan konsumen yang lebih baik.  

Dengan berkembangnya dunia teknologi, Jual Alat Fitness Fitme Sport 

juga menggunakan strategi periklanan secara online dan ofline, pada digital 

marketing yang digunakan hingga saat ini mengalami perkembangan yang 

bagus dan banyak kalangan konsumen yang mengetahui lokasi tersebut. 

Selain dari media sosial yang digunakan untuk mengembangkan target 

penjualan strategi pemasaran dilakukan dari konsumen mulut ke mulut dan 

dari sales melakukan sebar brosur mulai di halaman toko hingga mengikuti 

acara-acara event. Tidak hanya dari strategi marketing communication untuk 

mengimplementasikan keputusan pembelian, dari konsumen juga 

membutuhkan pelayanan yang maksimal dalam berkunjung. Excellent service 

yang diterapkan sangat responsive baik di media sosial ataupun tatap muka 

secara langsung, pelayanan sales disana menjelaskan dan mengarahkan sesuai 

kebutuhan konsumen yang dicari dengan sikap keramarahan, Memberikan 

garansi dan diskon untuk jasa dan suku cadang.  Tambahan pula, fasilitas 

yang ada disana cukup lengkap mulai dari mushola toilet dan parkir gratis. 

Dari latar belakang terkait marketing communication mix dan Excellent 
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service sangat penting sebagai strategi mengimplementasikan  keputusan 

pembelian.  

Kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai takaran yang 

menunjukkan seberapa tingkat kualitas layanan yang dapat diberikan untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga pelanggan dapat menilai kualitas 

layanan tersebut(Jeany 2020). 

Dalam pemasaran, tujuan utama komunikasi adalah untuk 

mempengaruhi orang dengan memberikan informasi, memberi tahu orang 

tentang minat mereka dan kebutuhan mereka, dan mendorong mereka untuk 

membeli barang atau jasa. Komunikasi bisnis biasanya memiliki tiga tujuan: 

memberi informasi (informing), persuasi (persuading), dan kolaborasi dengan 

audiens (collaborating)(Salim, Goh, and Margery, 2022).  

Hasil penelitian dari Sriyanto dan Utami (2020) menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh besar terhadap keputusan konsumen untuk 

membeli produk. Perusahaan dengan kualitas pelayanan yang baik juga akan 

membuat pelanggan setia kepada perusahaan dan menjadi tujuan pelanggan 

untuk melakukan keputusan pembelian. Pernyataan ini dapat didukung oleh 

hasil penelitian yang relevan, yaitu: penilaian pelanggaran.  

Dari berbagai fenomena secara teori maupun empiris dapat diketahui 

bahwa performa marketing communication mix dan excellent service dapat 

memberikan nilai positif sebagai strategi mengimplementasi terciptanya 

keputusan pembelian seseorang. Secara konsisten memberikan pelayanan 
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yang sesuai bahkan melebihi ekspetasi pengguna layanan dapan dapat 

menarik keputusan pembelian konsumen.  

Berdasarkan pada uraian latar belakang di atas maka penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul : “Performa Marketing 

Communication Mix dan Excellent Service Sebagai Strategi 

Mengimplementasikan Keputusan Pembelian pada Jual Alat Fitness 

Fitme Sport Kediri”. 

B. Fokus Penelitian 

Fokus penelitian ini adalah untuk membatasi studi kualitatif sekaligus 

membatasi penelitian untuk memilih data yang relevan dan tidak relevan. 

Pembatasan ini didasarkan pada tingkat kepentingan dan urgensi masalah yang 

dibahas dalam penelitian ini. Studi ini akan berfokus pada Performa Marketing 

Communication Mix Dan Excellent Service sebagai strategi 

mengimplementasikan keputusan pembelian. Subjek dalam penelitian ini yakni 

bagian layanan di outlet dan tim marketing. Sedangkan lokasi penelitian yakni 

pada Jual Alat Fitness Fitme Sport Kediri. 
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C. Rumusan Masalah  

Rumusan masalah penelitian ini adalah sebagai berikut berdasarkan 

fokus penelitian di atas: 

1. Bagaimana penerapan performa marketing communication mix dan 

excellent service yang digunakan pada Jual Alat Fitness Fitme Sport 

sebagai strategi mengimplementasikan keputusan pembelian? 

2. Apa faktor penghambat dalam marketing communication dan excellent 

service kepada konsumen sebagai strategi mengimplementasikan 

keputusan pembelian? 

D. Tujuan Penelitian 

Setiap penelitian selalu bertujuan untuk mendapatkan gambaran yang 

jelas dan bermanfaat bagi orang yang menggunakannya. Dengan 

mempertimbangkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui: 

1. Penerapan performa marketing communication mix dan excellent service 

yang digunakan pada Jual Alat Fitness Fitme Sport sebagai strategi 

mengimplementasikan keputusan pembelian. 

2. Factor yang menjadi penghambat dalam marketing communication dan 

excellent service kepada konsumen sebagai strategi mengimplementasikan 

keputusan pembelian. 
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E. Manfaat Penelitian  

Setiap penelitian diharapkan  bermanfaat bagi orang  yang 

menggunakannya.  Penelitian ini  termasuk: 

1. Manfaat  Secara Praktis  

a. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai inspirasi dan 

sumber daya untuk membantu memperbaiki sistem perusahaan saat ini, 

khususnya dalam hal standar pelayanan dan komunikasi pemasaran 

karyawan.  

b. Bagi Karyawan  

Hasil penelitian ini diharapkan akan membantu karyawan 

meningkatkan kualitas pekerjaan mereka dan mendorong mereka untuk 

terus meningkatkan keterampilan mereka. 

c. Bagi peneliti  

Diharapkan hasil penelitian ini akan memberikan informasi, 

pemahaman, dan pengalaman langsung tentang cara memecahkan 

masalah yang muncul di dunia kerja. Selain itu, mereka juga dapat 

digunakan dalam pelatihan untuk menerapkan teori-teori yang 

dipelajari di perkuliahan ke dunia kerja. 
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2. Manfaat secara Teoretis 

Diharapkan hasil penelitian ini akan meningkatkan pengetahuan, 

pemahaman, dan pengalaman para peneliti dalam manajemen pemasaran, 

khususnya tentang penerapan latar belakang komunikasi pemasaran dan 

pelayanan karyawan. 
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