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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Seliring dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat maka 

pengembangan manajemen pemasaran menjadi penting. Hal ini juga 

berdampak pada semakin ketatnya persaingan dalam dunia usaha. Secara 

umum, pemasaran dapat dikatakan sebagai gagasan bahwa suatu 

perusahaan tidak dapat bertahan tanpa adanya transaksi pembelian. Pelaku 

usaha harus mampu memasarkan produknya. Oleh karena itu, para pelaku 

bisnis menerapkan strateginya dengan merencanakan, mengorganisasikan, 

mengarahkan, memantau, dan mengendalikan perusahaannya agar dapat 

menjual produk sebanyak-banyaknya. 

Pelnellitian yang dilaku lkan olelh  (Olivia & Amah, 2019) melnyatakan 

bahwa pelrsaingan antar pelrulsahaan saat ini sangat ke ltat. Selmula bisnis 

dipelngarulhi olelh pelrelkonomian intelrnasional dan haruls belrsaing di pasar 

intelrnasional. Pelrulsahaan-pelrulsahaan belsar di sellulrulh dulnia melngalihkan 

pelrhatian me lrelka kel bisnis intelrnasional. Pelrulsahaan  tidak hanya be lrsaing 

di wilayah gelografisnya selndiri, namu ln pelrsaingan telrjadi dalam skala 

global (Khoiru lnnisa, 2020). Telntu l saja kondisi ini  haru ls dipelrhatikan jika 

selorang pelngulsaha ingin mampu l belrtahan dalam pelrsaingan yang ada. 

Kelcelpatan dan ke ltelpatan pelngambilan kelpultulsan sangat pe lnting ulntulk 

melnjaga kellangsulngan hidu lp sulatul pelrulsahaan (Rahyono & Alansori, 
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2021). Mu lncullnya pelrulsahaan-pelrulsahaan barul dalam du lnia ellelktronik, 

khulsulsnya smartphonel, laptop dan pelralatan ellelktronik, me lnulntult adanya 

kelulnggu llan belrsaing yang haruls dimiliki olelh seltiap pelrulsahaan agar 

mampu l belrsaing delngan melrelk-melrelk smartphonel, laptop, pelrlelngkapan 

kompultelr, akselsoris ellelktronik, dan pelralatan ellelktronik lainnya. Salah satu l 

yang melnyelbabkan hal telrselbult adalah manajelmeln pelmasaran yang 

ditelrapkan olelh belbelrapa pelrulsahaan khu lsulsnya pada Toko Maju l Hardwarel 

Madiuln. 

Namuln, dengan kemajuan teknologi yang pesat, terutama dalam 

bentuk, smartphone, laptop dan peralatan elektronik, toko-toko ritel 

elektronik seperti Maju Hardware harus menghadapi perubahan perilaku 

konsumen yang signifikan. Fenomena ini menjadikan smartphone, laptop 

dan peralatan elektronik sebagai kebutuhan dalam kehidupan sehari-hari. 

Perangkat ini telah menjadi lebih dari sekadar alat komunikasi dan 

perangkat pengolah informasi. Salah satu upaya mempertahankan 

kelangsungan usaha, perusahaan harus mempertahankan kepuasan 

konsumen (Kusuma, 2023). Toko Maju Hardware Madiun memahami 

bahwa smartphone dan laptop telah menjadi kebutuhan utama masyarakat 

modern, dan Toko Maju Hardware Madiun berkomitmen untuk 

menyediakan produk berkualitas guna memenuhi kebutuhan tersebut. 
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Tabel 1.1 Pelrbandingan Toko Smartphonel laptop dan pelralatan ellelktronik 

di Kota Madiu ln 

Nama Toko  Persentase  

Maju Hardware  69,7 % 

Jatim Cell 11,9 % 

Jawa Cell 3,7 % 

Artomoro 10,1 % 

Ratan Store  4,6% 

Sulmbelr: Kulelsionelr Sulrvely Pra Pelnellitian 2024 

Belrdasarkan pada gambar 1.2 di atas melnulnjulkkan bahwa data 

pelngulnju lng yang tellah mellakulkan transaksi ataul pelmbellian di toko 

smartphonel, laptop dan pelralatan ellelktronik di Madiu ln melnulnjulkkan 

bahwa Toko Maju l Hardwarel sangat melndominasi delngan prelselntase l 

konsulmeln yang tellah mellakulkan pelmbellian selbelsar 69,7 %, kelmuldian 

diposisi keldula ada toko Jatim Ce lll delngan prelselntasel selbanyak 11,9 %, 

kelmuldian Artomoro delngan 10,1 %, kelmuldian ada Ratan Store l delngan 

prelselntasel 4,6 %, dan yang telrakhir ada Jawa Celll delngan prelselntasel 3,7%. 

Data telrselbult dipelrolelh seltellah pelnyelbaran kulelsionelr pra pelnellitian yang 

tellah di isi olelh 109 relspondeln masyarakat Madiuln dan dapat disimpullkan 

bahwa Toko Maju l Hardwarel Madiu ln sangat melndominasi dan me lgulasai 

pasar delngan prelselntasel selbanyak 69,7%. 
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Tabel 1.2 Data pelngulnjulng Toko Maju l Hardwarel 3 tahuln telrakhir  

Tahun Jumlah Pengunjung 

2021 43.000 

2022 73.000 

2023 102.000 

Sulmbelr:  https://www.perplexity.ai/search/berikan-saya-data  

Belrdasarkan tabell diatas sellama 3 tahuln telrakhir Toko Maju l 

Hardwarel melngalami kelnaikan pelngulnjulng. Kelnaikan ataul pelnulrulnan 

dihitulng belrdasarkan pelrselntasel pelrulbahan ju lmlah pelngulnju lng dari tahuln 

selbellulmnya. Ju lmlah pelngulnjulng Toko Maju l Hardwarel melnulnjulkkan treln 

kelnaikan yang stabil dari tahuln 2021 hingga 2023. Kelnaikan ini dise lbabkan 

olelh belbelrapa faktor, selpelrti: Pelningkatan pelrmintaan telrhadap produlk-

produlk, smartphonel, laptop, dan pelralatan ellelktrinok lainnya, selrta 

pelningkatan ku lalitas pellayanan Toko Maju l Hardwarel. 

Toko Maju l Hardwarel Madiu ln melrulpakan toko yang me lnjulal 

smartphonel, laptop, tellelvisi, pelrlelngkapan kompu ltelr, akselsoris ellelktronik 

dan pelralatan ellelktronik. Seliring waktu l, pelrulsahaan pelrlul melnjadi lelbih 

kompeltitif. Pe lrulsahaan haruls tangkas dan ku lat ulntulk melnghadapi 

pelrkelmbangan dari waktu l kel waktu l. Pelrulsahaan haruls mampu l melnanggapi 

belrbagai kelbultulhan pasar. Melngingat pelrkelmbangan te lknologi yang 

selmakin canggih, manu lsia ju lga ditu lntult ulntulk melngikulti pelrkelmbangan 

telrselbult (Seltiyono & Sultrimah, 2016).  

https://www.perplexity.ai/search/berikan-saya-data
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Melnulrult Kotlelr dan Kelllelr (2007:223), (Halil et al., 2021) kelpultulsan 

pelmbellian adalah belbelrapa langkah yang dilakulkan konsulmeln selbellulm 

melmultu lskan ulntulk melmbelli sulatu l produlk. Seltiadi (2010:332) belrpelndapat 

bahwa inti pelngambilan kelpultulsan konsulmeln adalah prosels intelgrasi yang 

melnggabulngkan informasi ulntulk melnganalisis dula ataul lelbih pelrilakul 

altelrnatif dan melmilih salah satu lnya. Seldangkan melnulrult Bulchari Alma 

(2016:96) melngelmulkakan bahwa kelpultulsan pelmbellian adalah 

sulatul kelpultulsan konsulmeln yang dipelngarulhi olelh elkonomi kelulangan, 

telknologi, politik, buldaya, produlk, harga, lokasi, promosi, physical 

elvidelncel, peloplel, procelss. Sellain itul melnulrult (Budiono, 2020) dan (Saputra 

& Evelyna, 2022) faktor yang melmpelngarulhi kelpultulsan pelmbellian adalah: 

kulalitas pellayanan, kulalitas produlk, harga, promosi, citra me lrelk, cellelbrity 

elndorselr. 

Belrdasarkan argulmeln dan delfinisi di atas, maka dapat disimpullkan 

bahwa kelpultulsan pelmbellian belrkaitan delngan tindakan konsulmeln ataul 

calon konsulmeln dalam melnanggapi pelnawaran yang dibelrikan. Anda 

mulngkin seltuljul ataul tidak seltulju l ulntulk melmpelrdagangkan produlk ataul 

layanan yang ditawarkan. Delngan adanya banyak faktor yang 

melmpelngarulhi kelpultulsan pelmbellian, ulntulk melminimalisir waktul, biaya 

selrta pikiran maka pelnelliti melmbatasi dan melngambil faktor Kulalitas 

Pellayanan, Promosi dan Brand Imagel Telrhadap Kelpultu lsan Pelmbellian 

delngan stu ldi kasuls konsu lmeln Toko Maju l Hardwarel kota Madiu ln. 
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Melnulrult Kotlelr (2009), kulalitas layanan adalah jelnis pelnilaian 

konsulmeln telrhadap tingkat layanan yang ditelrima dan tingkat layanan yang 

diharapkan. Apabila pellayanan yang ditelrima ataul dialami selsulai delngan 

harapan, maka kulalitas pellayanan dinilai baik dan melmu laskan. Belrikult 

adalah pellayanan yang dilakulkan Toko Majul Hardwarel gulna melnarik 

konsulmeln ulntulk mellakulkan kelpu ltulsan pelmbellian: (Tangiblel), Toko Majul 

Hardwarel sellalul melmastikan produlk yang ditawarkan melmiliki kulalitas 

yang baik dan selsulai delngan delskripsi yang dibelrikan. Melnyeldiakan 

lingkulngan toko yang belrsih, telratulr, dan nyaman bagi pellanggan. 

(Relliability), Toko Majul Hardwarel Melnyeldiakan jaminan ataul garansi 

ulntulk produlk-produlk yang dijulal. Keltelrseldiaan staf yang telrlatih dan 

kompelteln. Melmpelrbaiki ataul melngganti produlk yang rulsak selsulai delngan 

kelbijakan toko. (Elmpathy), Toko Majul Hardwarel melndelngarkan delngan 

pelnulh pelrhatian telrhadap kelbultulhan dan kelkhawatiran pellanggan. 

(Budiono, 2020) dalam pelnellitiannya me lnulnju lkkan bahwa telrdapat 

Pelngaru lh Positif Kulalitas Pellayanan, telrhadap kelpultulsan pelmbellian. Selrta, 

(Nasution & Lesmana, 2018) dalam pelnellitiannya melnyatakan bahwa 

telrdapat pelngarulh positif dan signifikan selcara parsial harga dan kulalitas 

pellayanan telrhadap kelpultulsan pelmbellian konsulmeln. 

Melnulrult Swasta dan Irawan (2002). Promosi adalah aruls informasi 

ataul pelrsulasi selarah yang dibu lat ulntulk melngarahkan selselorang ataul 

organisasi kelpada tindakan yang melnciptakan pelrtulkaran dalam pelmasaran. 

Promosi pada hakikatnya adalah sulatul belntulk komulnikasi pelmasaran yang 
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belrtuljulan melndorong pelrmintaan. Belrdasarkan ulraian telrselbult maka 

komponeln baulran promosi yang dilakulkan Toko Majul Hardwarel yaitul: 

Pelriklanan yang dilakulkan toko Majul Hardwarel melnggulnakan meldia 

ellelktronik selpelrti konteln videlo ataul pamflelt yang dibagikan di meldia sosial 

selpelrti: Instagram, Facelbook, Whatsapp, telrultama di salulran yang 

melnargeltkan auldielns yang belrminat pada produlk - produlk yang melrelka 

tawarkan selpelrti, handphonel, laptop, akselsoris handphonel maulpuln laptop 

dan pelralatan ellelktronik. (Destiana & Rinaldi, 2023) dalam penelitiannya 

menunjukkan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Serta, (Nugraha Windusara & Artha Kusuma, 2015) dalam 

penelitiannya menunjukkan bahwa periklanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Menurut Kotler dan Keller (2012:241) dalam (Triyono & Susanti, 

2021) brand atau merek adalah nama, istilah, tanda, simbol, model, atau 

kombinasi semuanya, yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi suatu 

barang atau jasa dari satu penjual atau kelompok penjual dan untuk 

membedakannya dari pesaing lainnya. Toko Maju Hardware Madiun sendiri 

memiliki brand image di kalangan masyarakat berdasarkan beberapa 

metrik, antara lain sebagai berikut: Brand dikenal di masyarakat luas. Brand 

toko Maju Hardware Madiun dikenal luas dengan kualitas produk yang 

baik, pelayanan pelanggan yang memuaskan, harga yang kompetitif dan 

strategi pemasaran yang efektif. Pelayanan pelanggan yang sangat personal 

dan ramah dengan staf yang sangat terlatih dan berpengetahuan luas. 
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(Sumiati & Gea, 2021) dalam pelnellitiannya melnulnjulkkan bahwa citra 

melrelk melmpulnyai pelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian. Selrta, pelnellitian yang dilaku lkan (Lukitaningsih & Lestari, 

2023) melnyatakan bahwa brand Imagel belrpelngarulh positif dan signifikan 

telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian. 

Belrdasarkan felnomelna telrselbult maka pelnelliti telrtarik ulntulk 

mellakulkan pelnellitian delngan juldull: “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, PROMOSI DAN BRAND IMAGE TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN (Studi Kasus Konsumen Toko Maju 

Hardware Kota Madiun). 

B. Batasan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang yang ada, maka dapat di rulmulskan 

masalah dalam pelnellitian ini akan di fokulskan pada bagaimana pelrilaku l 

konsulmeln Toko Majul Hardwarel di kalangan masyarakat Madiuln. Agar 

penelitian yang dilakukan dapat terarah, maka penulis membatasi 

batasan masalah pada penelitian ini meliputi: 

1. Variabell pelnellitian yang digulnakan akan dibatasi pada variabel: 

Kulalitas Pellayanan (X1), Promosi (X2), Brand Imagel (X3), Kelpultulsan 

Pelmbellian (Y). 

2. Pelnellitian akan dilakulkan pada konsulmeln Toko Majul Hardwarel di Kota 

Madiuln. 
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C. Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang dan batasan masalah yang tellah  dikelmulkakan, 

maka dapat dilakulkan pelrulmulsan masalah selbagai belrikult: 

1. Apakah telrdapat pelngarulh Kulalitas Pellayanan selcara telrhadap 

Kelpultulsan Pelmbellian ? 

2. Apakah telrdapat pelngarulh Promosi selcara telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellian ? 

3. Apakah telrdapat pelngarulh Brand Imagel selcara telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellian ?  

D. Tujuan Penelitian  

Tuljulan dari pelnellitian ini yaitul ulntulk melndelskripsikan Pelngarulh 

Kulalitas Pellayanan, Promosi dan Brand Imagel Telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellian di Toko Majul Hardwarel kota Madiuln. Sellain itul, tuljulan 

pelnellitian ini adalah selbagai belrikult: 

1. Ulntulk melnganalisis adanya pelngarulh Kulalitas Pellayanan telrhadap 

Kelpultulsan Pelmbellian. 

2. Ulntulk melnganalisis adanya pelngarulh Promosi telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellian. 

3. Ulntulk melnganalisis adanya pelngarulh Brand Imagel telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellian. 

E. Kegunaan Penelitian  

Hasil pelnellitian ini diharapkan mampul melmbelrikan kelgulnaan baik 

dari selgi teloritis maulpuln dari selgi praktis. 
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1. Manfaat Teloritis 

a. Hal ini melrulpakan kelselmpatan ulntulk melnelrapkan telori yang 

dipellajari sellama masa pelrkulliahan dan melngaplikasikannya 

dalam kelhidulpan nyata, yang telntulnya dapat melnambah 

pelmahaman telntang pelngarulh kulalitas layanan, iklan, dan citra 

melrelk telrhadap kelpu ltulsan pelmbellian. 

b. Bagi Pelmbaca 

Diharapkan pelnellitian ini belrmanfaat selbagai bahan pelnellitian 

sellanjultnya dan belrmanfaat bagi mahasiswa pelmasaran 

Ulnivelrsitas PGRI Madiuln telntang pelngarulh kulalitas 

pellayanan, promosi pelnjulalan dan citra melrelk telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian. 

2.  Manfaat Praktis  

a. Bagi Mahasiswa 

Hasil dari pelnellitian ini diharapkan dapat melnambah ilmul 

pelngeltahulan, wawasan, dan pelngelmbangan pelnullisan karya 

ilmiah dimasa melndatang khulsulsnya bagi mahasiswa Fakulltas 

Elkonomi dan Bisnis Ulnivelrsitas PGRI Madiuln. 

b. Bagi Pelnelliti  

Hasil dari pelnellitian ini diharapkan melmpelrdalam 

Pelngeltahulan. Melmpelrkulat kelmampulan belrkomulnikasi, 

pelnelliti bellajar bagaimana melngkomulnikasikan hasil 

pelnellitian melrelka selcara elfelktif dalam belntulk laporan, 
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prelselntasi, dan pulblikasi. Hasil dari pelnellitian ini diharapkan 

mampul melmbelrikan pelngeltahulan dan melmahami telntang 

bagaimana sikap dan pelrilakul konsulmeln dalam melnelntulkan 

kelpultulsan pelmbellian. 

c. Bagi Pihak Toko Handphonel Majul Hardwarel Madiuln 

Melmbelrikan sulmbangan idel kelpada Toko Majul Hardware l 

Madiuln bahwa hasil pelnellitian dapat melmbantul Toko Majul 

Hardwarel melngelmbangkan stratelgi pelmasaran yang lelbih 

elfelktif dan elfisieln. Selrta diharapkan pelnellitian ini dapat 

melmbantul toko dalam me lngidelntifikasi dan me lmpelrbaiki 

inelfisielnsi dalam opelrasional toko, se lhingga dapat 

melningkatkan pelnju lalan.  

 


