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RINGKASAN 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh marketing mix dan 

kualitas layanan terhadap keputusan pembelian konsumen di corner cell. Penelitian ini 

menggunakan metode pendekatan kuantitatif deskriptif. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh konsumen corner cell yang jumlahnya tidak terbatas. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini sebanyak 60 responden yang diambil dengan 

menggunakan teknik random sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan 

kuisioner. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode regresi linier berganda. 

Penelitian ini menemukan bahwa Marketing mix dan  kualitas layananvberpengaruh 

terhadap keputusan pembelian konsumen sebesar 81,6% dibandingkan faktor lainnya. 

Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis dengan mengintegrasikan konsep marketing 

mix dan kualitas layanan dalam konteks industri retail seluler. Dalam literatur sebelumnya, 

marketing mix dan kualitas layanan sering kali dikaji secara terpisah. Namun, penelitian 

ini menunjukkan bahwa kombinasi dari kedua elemen tersebut memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian, penelitian ini menambah 

pemahaman tentang bagaimana strategi pemasaran dan layanan yang optimal dapat 

diterapkan secara bersamaan untuk meningkatkan pengalaman dan kepuasan pembelian 

konsumen. Hasil penelitian ini memberikan panduan praktis bagi manajemen Corner Cell 

dalam merancang strategi pemasaran dan layanan yang lebih efektif. 

 

Kata Kunci: Marketing Mix, Kualitas Layanan, Keputusan Pembelian Konsumen  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Industri ritel di Indonesia khususnya sektor hardware mengalami 

perkembangan yang sangat pesat. Berdasarkan data dari Trading Economics, 

penjualan ritel di Indonesia tercatat meningkat sebesar 1,5% secara tahunan 

pada Oktober 2024. Salah satu retailer yang ada di Kediri, yaitu Corner Cell 

harus mampu beradaptasi dengan perubahan perilaku konsumen dan dinamika 

pasar yang cepat. Konsumen di era digital ini semakin teliti dalam memilih 

produk dan layanan, sehingga mendorong perusahaan untuk memahami 

faktor-faktor yang mampu mempengaruhi keputusan pembelian mereka.  

Keputusan konsumen untuk melakukan pembelian ulang sangat 

dipengaruhi oleh kualitas produk, harga, dan kualitas layanan (Sagara et al., 

2023). Ketiga elemen ini secara simultan terbukti memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap minat beli ulang konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa 

strategi pemasaran yang efektif harus mempertimbangkan faktor internal dan 

eksternal yang membentuk persepsi dan pengalaman konsumen. 

Keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh banyak hal, antara 

lain, faktor pribadi, faktor psikologi, faktor sosial, dan faktor budaya 

(Kushwaha et al., 2022). Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan 

pembelian adalah faktor pribadi. Faktor pribadi didefinisikan sebagai 

karakteristik psikologis seseorang yang berbeda dengan orang lain yang 

menyebabkan tanggapan yang relatif konsisten dan bertahan lama terhadap 

lingkungan, yang dipengaruhi oleh umur, pekerjaan, situasi ekonomi, gaya 

hidup, dan kepribadian (Chaudhary, 2018). Selain faktor internal individu, 

terdapat faktor eksternal individu yang mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen, yaitu marketing mix.  

Marketing mix terdiri dari empat elemen utama, antara lain, produk, 

harga, tempat, dan promosi atau bisa disebut dengan 4P.  Setiap elemen 

tersebut memiliki peranan penting dalam menciptakan nilai bagi konsumen 
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dan mempengaruhi keputusan pembelian mereka (Pratomo, 2022). Misalnya, 

kualitas produk yang ditawarkan, strategi penetapan harga yang kompetitif, 

lokasi yang strategis, serta promosi yang efektif dapat menentukan tingkat 

ketertarikan konsumen untuk membeli. Sebuah penelitian menunjukkan 

bahwa harga dan lokasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

keputusan pembelian, sementara kualitas layanan tidak selalu berpengaruh 

secara signifikan tergantung konteks bisnis yang dihadapi (Nofian et al., 

2023). Hal tersebut juga diperkuat dengan penelitian yang menunjukkan 

bahwa promosi, kualitas produk, dan layanan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian pada sektor restoran di Kediri 

(Raharjo et al., 2021). Temuan ini menggaris bawahi bahwa pendekatan 

terpadu melalui kombinasi elemen-elemen utama marketing mix dapat 

meningkatkan efektivitas strategi pemasaran dalam menghadapi persaingan 

lokal. 

Dalam studi yang dilakukan oleh Basthoumi Muslih, dijelaskan bahwa 

“pemilihan lokasi usaha yang tepat menjadi faktor penting dalam menarik 

konsumen dan memengaruhi keputusan mereka untuk membeli” (Nurhuda et 

al., 2023). Dengan lokasi yang mudah dijangkau dan dekat dengan konsumen, 

potensi pembelian cenderung meningkat. 

Produk yang dipasarkan harus sesuai dengan trend serta kebutuhan 

pasar, produk dengan kualitas baik, yaitu produk yang tahan lama, memiliki 

spesifikasi yang bagus, dan memiliki manfaat untuk konsumen. Hal ini 

diperkuat oleh temuan Susanti et al. (2023) yang mencatat bahwa meskipun 

kualitas produk dan diskon harga diberikan, tidak serta-merta berkontribusi 

pada peningkatan keputusan pembelian di CV Torta Indonesia. Hal ini dapat 

terjadi karena konsumen cenderung membeli karena kebutuhan dasar, bukan 

karena promosi atau kenyamanan suasana toko. Strategi penetapan harga yang 

kompetitif, seperti menentukan harga produk sesuai dengan harga pasar saat 

ini. Lokasi yang strategis mampu membuat konsumen memutuskan untuk 

membeli produk yang ditawarkan. Promosi yang menarik dan efektif mampu 

membujuk calon konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan.  
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Penelitian terbaru oleh Antika et al. (2024), ditemukan bahwa promosi 

digital melalui electronic word of mouth (e-WoM) memiliki pengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian, khususnya pada generasi Z yang 

sangat aktif di media sosial. Mereka menunjukkan bahwa kesadaran merek 

yang ditumbuhkan melalui promosi digital lebih efektif dibandingkan 

penguatan citra merek secara konvensional. Sejalan dengan hal tersebut, 

Wiyono et al. (2023) menemukan bahwa viral marketing dan program flash 

sale memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku pembelian impulsif, 

khususnya di platform e-commerce Shopee. Temuan ini memperkuat 

pentingnya elemen promosi digital yang memanfaatkan urgensi dan 

penyebaran informasi cepat melalui media sosial. 

Selain marketing mix, kualitas layanan juga mendorong konsumen 

untuk membuat keputusan pembelian. Kualitas layanan adalah upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian 

untuk mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2019:304). Relevansi 

kualitas layanan juga terlihat dalam konteks lain seperti kepatuhan pajak 

UMKM di Kediri, di mana Tohari et al. (2024) membuktikan bahwa layanan 

perpajakan yang baik memiliki dampak signifikan terhadap kepatuhan pelaku 

usaha. Hal ini menegaskan bahwa layanan yang optimal, dalam sektor apapun, 

berkontribusi terhadap perilaku positif konsumen atau pelaku ekonomi. Aspek 

kualitas layanan yang ada mencakup interaksi dengan konsumen, kecepatan 

pelayanan, dan respons terhadap keluhan konsumen. Selain itu, layanan yang 

ditawarkan juga berpengaruh untuk menciptakan keputusan pembelian. 

Kualitas layanan yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan konsumen, 

tetapi juga mempengaruhi keputusan pembelian di masa mendatang. Kualitas 

layanan elektronik (e-service quality) secara signifikan memengaruhi 

keputusan pembelian, terutama ketika layanan mampu memberikan respons 

cepat dan pengalaman belanja yang meyakinkan di platform digital (Ningtyas 

et al., 2022). 

Penelitian oleh Putri et al. (2023) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan, bersama dengan CRM dan nilai pelanggan, secara signifikan 
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mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hubungan yang baik antara perusahaan 

dan pelanggan, interaksi langsung yang efektif , serta penyediaan layanan yang 

sesuai ekspektasi merupakan fondasi penting dalam menciptakan pengalaman 

pelanggan yang memuaskan. Meskipun konteksnya berbeda, prinsip-prinsip 

tersebut dapat diadaptasi dalam industri retail seperti Corner Cell untuk 

meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan dan menciptakan loyalitas 

pelanggan. 

Keputusan pembelian konsumen di masa mendatang mengharuskan 

perusahaan untuk terus melakukan promosi dan peningkatan kualitas layanan. 

Peningkatan kualitas layanan perlu dilakukan untuk mendorong konsumen 

melakukan keputusan pembelian ulang, sehingga dapat meningkatkan reputasi 

dan daya saing perusahaan di pasar. Pemberian pengalaman yang konsisten 

dan memuaskan akan membuat pelanggan merasa dihargai dan membuat 

mereka semakin percaya terhadap perusahaan yang menawarkan produk. Hal 

tersebut membuat perusahaan berpeluang untuk menjalin hubungan jangka 

panjang dengan konsumen, yang dikemudian hari dapat berkontribusi pada 

pertumbuhan bisnis secara berkelanjutan. Adanya hubungan jangka panjang 

antara perusahaan dan konsumen, membuat perusahaan dapat lebih 

memahami kebutuhan dan preferensi konsumen, sehingga perusahaan mampu 

memberikan kualitas layanan yang sesuai dengan preferensi konsumen.  

Selain itu, perusahaan juga mendapatkan keuntungan dari konsumen 

yang merasa puas dengan layanan yang diberikan, konsumen akan cenderung 

membagikan pengalaman berbelanja mereka kepada orang lain yang 

kemungkinan nantinya akan menjadi konsumen baru pada sebuah perusahaan. 

Hal tersebut akan membantu perusahaan untuk meningkatkan pangsa pasar 

dan memperkuat posisi perusahaan di industri. Selain itu, hubungan yang baik 

dengan konsumen memungkinkan perusahaan untuk mendapatkan masukan 

konstruktif yang dapat dijadikan dasar untuk terus meningkatkan kualitas 

layanan. Masukan konstruktif dari konsumen menjadi sumber informasi untuk 

perusahaan mengetahui perspektif langsung dari konsumen mengenai 

pengalaman mereka dengan kualitas layanan yang ditawarkan.  
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh marketing mix dan 

kualitas layanan yang ditawarkan oleh Corner Cell terhadap keputusan 

pembelian konsumen, karena kedua faktor tersebut memiliki peran penting 

dalam penentuan keberhasilan strategi pemasaran yang dilakukan oleh Corner 

Cell. Analisis elemen-elemen marketing mix seperti produk, harga, promosi, 

dan tempat, serta mengevaluasi kualitas layanan yang ditawarkan, diharapkan 

penelitian ini dapat memberikan wawasan lebih dalam tentang bagaimana 

kedua variabel tersebut berkontribusi terhadap keputusan pembelian 

konsumen. Selain itu, penelitian ini dapat menjadi acuan bagi Corner Cell 

untuk lebih mengoptimalkan strategi pemasaran dan layanan mereka, sehingga 

mampu memberikan daya tarik serta mendorong pertumbuhan penjualan yang 

berkelanjutan. 

Banyak studi sebelumnya yang menunjukkan bahwa marketing mix 

dan kualitas layanan memiliki dampak signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Akan tetapi, penelitian yang berfokus pada konteks spesifik Corner 

Cell Kediri masih terbatas. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

kontribusi untuk pengembangan teori pemasaran serta praktik bisnis di industri 

retail bagi Corner Cell , dengan memberikan wawasan yang lebih 

komprehensif tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan 

pembelian. Analisis yang sistematis terhadap marketing mix dan kualitas 

layanan dapat memberikan rekomendasi yang bisa digunakan oleh Corner Cell 

untuk meningkatkan daya saing mereka di pasaran. Selain itu, hasil dari 

penelitian ini diharapkan dapat menambah jumlah literatur akademik tentang 

pemasaran di sektor retail, serta memberikan panduan bagi pelaku bisnis 

lainnya agar dapat memahami dan merespons kebutuhan pasar yang berubah-

ubah setiap harinya.  

Sebagai kesimpulan, latar belakang penelitian ini menegaskan bahwa 

kombinasi antara marketing mix yang efektif dan kualitas layanan yang baik 

adalah kunci untuk mencapai keputusan pembelian yang positif dari 

konsumen. Dengan pemahaman yang lebih baik tentang faktor-faktor ini, 
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Corner Cell Kediri dapat mengoptimalkan strategi bisnisnya dan 

meningkatkan posisi pasar dalam industri yang semakin kompetitif.  

Berdasarkan uraian-uraian yang telah dipaparkan sebelumnya, judul 

yang dapat diambil peneliti adalah “Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas 

Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen di Corner Cell 

Kediri” 

 

B. Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian ini, berdasarkan masalah yang telah dirumuskan, 

adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh marketing mix terhadap keputusan pembelian. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan 

pembelian. 

3. Untuk mengetahui pengaruh marketing mix dan kualitas layanan terhadap 

keputusan pembelian. 
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