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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Dalam memasuki era globasisasi saat ini perkembangan teknologi
informasi dan informasi komunikasi semakin pesat terutama pada bidang
media sosial. Saat ini banyak orang sekarang ini bisa mengakses media sosial
kapanpun serta dari berbagai golongan yang dapat mempertemukan seorang
dari yang dekat sampai yang jauh tanpa bertemu. Maka dari itu ada berbagai
macam kemudahan yang bisa di dapatkan yaitu bisa berkomunikasi dengan
orang — orang sesama pengguna media sosial kapan pun dan dimana pun
secara mudah tanpa harus bertemu tatap muka. Kita akan lebih mudah juga

untuk menemukan dan mencari sesuatu yang di butuhkan.

Kemajuan teknologi saat ini terlihat oleh peningkatan pengguna
internet, pada akhir tahun 2020 APJII mengumumkan bahwa jumlah
pengguna internet di Indonesia hingga kuartal 11 menjadi 73,3% dari populasi
atau dengan setara 196,7 juta pengguna. Hampir tembus 200 juta pengguna
dari populasi Rl yang 266,9 juta menurut data Badan Pusat Statistik (BPS) di
Indonesia jumlah pengguna internet di negara ini mengalami pertumbuhan
yang sangat signifikan dari tahun ke tahun, APJII memprediksikan pada tahun
2021 jumlah pengguna internet di Tanah Air akan mengalami pertumbuhan

yang sangat signifikan setiap tahunnya.



Perkembangan internet telah menyebabkan terbentuknya bidang baru
yang sering disebut sebagai dunia maya. Di sini, setiap orang memiliki hak
dan kemampuan untuk terhubung dengan orang lain tanpa batasan apa pun
melalui apa yang disebut media sosial. Media sosial saat ini telah menjadi
salah satu bidang teknis penting di Indonesia karena masyarakatnya sangat

sosial.

Seperti yang di ungkapkan oleh APJII, bahwa terdapat 196,7 juta
pengguna aktif media sosial di Indonesia hingga akhir tahun 2021. Jumlah

tersebut meningkat sebesar 8,9 persen dari tahun sebelumnya (APJII, 2020).

W" = W=

- 196.71

e 266,01
13,7% oD -

Gambar 1
Pengguna Aktif Media Sosial
Sumber: APJII 2020

Di Indonesia, penggunaan media sosial yang semakin meningkat
memungkinkan para pelaku bisnis melihat peluang untuk menjualproduknya

melalui media sosial atau biasa disebut belanja online.

Online shopping atau belanja online melalui internet adalah proses
pembelian barang atau jasa melalui internet. Sejak munculnya internet, para

pedagang telah mencoba membangun toko online dan menjual produknya



melalui berbagai media sosial, blog, bahkan internet. Iklan di situs web dan
jejaring sosial adalah pintu masuk ke produk apa pun di mana pun. Belanja
online didasarkan pada sifat virtualnya sehingga tidak ada batasan antara

barang dan orang, produsen dan pengguna akhir (lokal dan internasional).

Saat ini banyak pelaku bisnis yang menggunakan media online untuk
mempromosikan dan menjual produknya, mulai dari perusahaanbesar yang
memiliki website sendiri, seperti McDonald's, Pizza Hut, Zara, dll. Sementara
itu, perusahaan kecil biasanya menggunakan jejaring sosial untuk

mempromosikan dan menjual produknya, yang biasa disebut toko online.

Instagram adalah salah satu jejaring sosial yang efektif untuk
memasarkan produk. Instagram mungkin merupakan area bisnis yang cukup
besar untuk memiliki jumlah pengguna yang banyak di Indonesia. Menurut
pemberitaan, hingga akhir 2019, jumlah total pengguna aktif bulanan
Instagram di Indonesia mencapai 61,6 juta, yang berarti pengguna Instagram
menyumbang hampir 26,6% dari total penduduk Indonesia. Jumlah ini sedikit
meningkat dari bulan sebelumnya, bulan sebelumnya jumlah pengguna
Instagram di Indonesia mencapai 59.840.000. Pengguna Instagram
mendominasi di kalangan wanita Indonesia. Angka yang tercatat adalah
50,8%, sedikit lebih tinggi daripada pengguna pria (hingga 49,2%)

(KOMPAS.com, 2019).

Dari segi frekuensi penggunaan bulanan, aplikasi media sosial yang

paling banyak digunakan di Indonesia sebenarnya adalah YouTube, disusul



WhatsApp, Instagram, Facebook, dan Twitter.

MOST-USED SOCIAL MEDIA PLATFORMS

PERCENTAGE OF A 4 THAT HAS USED EACH PLATFORM IN THE PAS

&re il | Hootsuite

Gambar 2
Media sosial yang paling sering digunakan
pengguna di Indonesia(We Are Social)
Sumber: Kompas.com

Namun, dalam hal total waktu penggunaan masing-masing jenis media
sosial, Instagram menempati urutan tiga teratas, dan pengguna mediasosial
Instagram di Indonesia rata-rata menghabiskan waktu 17 jam per bulan. Data
menarik lainnya juga menunjukkan bahwa rata-rata orangindonesia memiliki
10 akun media sosial per orang. Selain itu, 60% pengguna media sosial
menggunakannya untuk pekerjaan seperti menjalin hubungan dan

menjalankan bisnis. (KOMPAS.com, 2021)

Jika kita melihat fenomena saat ini, Instagram sangat berpengaruh di
media sosial saat ini.Tidak hanya memiliki akun pribadi di Instagram, tetapi
banyak juga yang memanfaatkannya untuk berbisnis online berbagaiproduk
seperti produk kecantikan, makanan, pakaian, sepatu, gadget, dll. Pabolous
Shop merupakan local brand yang berdomisili di kota Jakarta, yang menjual

pakaian dan aksesoris untuk wanita dengan kualitas yang baik, dan dengan



harga yang bersaing. Barang yang di tampilkan di online shop merupakan
barang ready stock dan pre order. Kami melayani dengan memperhatikan
kepuasan pelanggan sehingga kami berusaha melayani dengan ramah, cepat

dan tanggap.

Saat ini banyak toko online yang memasarkan produknya melalui
instagram, seperti missbangkok.id, mybiankashop, serta herisha.fashionn
yang menjual produk nya dengan kategori fashion. Salah satunya adalah
Pabolous Shop berdiri pada Mei 2015, dan mulai menggunakan toko online
sebagai media untuk memasarkan produknya sejak Juni 2015. Hingga saat ini
Pabolous Shop telah memiliki 25.400 pengikut di akun Instagramnya.
Melalui Instagram, Pabolous Shop mampu menjual produknya sekitar 700

pcs dalam satu bulan.

Banyak toko online merupakan non-store atau tidak memiliki toko,
Konsumen hanya bisa melihat produk dan memperoleh informasi detail
tentang produk melalui iklan di media sosial. Sulit untuk menentukan apakah
produk yang ingin mereka beli sesuai dengan keinginan mereka, seperti
kualitas produk.Menurut survei yang dilakukan Shopback pada2017, 62,9%
konsumen menilai produk yang dibeli tidak sesuai dengan produk di foto. .
Tahun lalu, tingkat kepuasan berbagai kegiatan promosi yang dilakukan toko
online mencapai 98%. Tapi sekarang sudah turunsebanyak 86%. Sebanyak
21% konsumen juga bosan dengan banyaknyapromosi yang ditawarkan oleh

e-commerce.



Selain layanan dan promosi, 43% konsumen belanja online mengatakan
pengalaman mereka buruk. Mereka menemukan produk yang tidak sesuai dan
menaikkan harga sebelum memberikan potongan harga, potongan harga tidak
benar dan barang yang mereka terima rusak. (Republica.co.id, 2017)

Hal tersebut turut menjadi kekhawatiran bagi toko online sebagai salah
satu toko online yang ada di Indonesia. Didukung dengan kenyataan bahwa
konsumen pembelian ulang produk di toko online Pabolous Shop pada tahun
2020 mengalami penurunan. Sebagaimana berikut pada Tabel 1adalah jumlah

data pembelian ulang pada tahun 2020:

Tabel 1
Data Pembelian Ulang Toko Online Pabolous Shop Tahun 2020
Hasil Data Pembelian Penurunan
Ulang Tahun dalam %
No Bulan 2020
1 Jan 302 0%
2 |[Feb 256 15,23%
3 |Mar 298 1,32%
4 |Apr 197 34,76%
5 |Mei 250 17,21%
6  MJuni 249 17,54%




No Bulan Hasil Data Pembelian Penurunan

Ulang Tahun dalam %
2020

7 |[Juli 321 Naik 6,2%
8 |Agt 263 12,91%

9  [Sept 325 Naik 7,6%
10 |Okt 221 26,82%
11 |Nov 215 28,80%
12 |Des 209 30,79%

Sumber: Hasil Pembelian Ulang Toko Online Pabolous Shop tahun

2020 (diolah oleh penulis)

Dari data Tabel 1 maka didapat grafik dari hasil pembelian ulang

produkdi toko online Pabolous Shop sebagai berikut:

350
300
250
200
150
100

50

. «

2 L
N
N

%
2

Gambar 3
Grafik Hasil Pembelian Ulang Penjualan
Toko Online Pabolous Shop
2020

Sumber: Hasil Penjualan Toko Online Pabolous Shop

tahun 2020(diolah oleh penulis)




Dari Tabel 1 dan Gambar 3 dapat disimpulkan adanya penurunan
pembelian ulang dan penurunan jumlah pelanggan. Turunnya penjualan
produk Pabolous Shop di toko online tidak lepas dari penurunan loyalitas
pelanggan. Secara umum ada banyak hal yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Oleh karena itu, perlu dilakukan analisa terhadap hal-hal yang
berpengaruh pada proses loyalitas pelanggan, khususnya dalam online

shopping yang terbilang baru dalam sistem perdagangan.

Loyalitas pelanggan adalah keadaan yang menunjukkan loyalitas
seorang pelanggan pada suatu objek tertentu. Objek tersebut dapat berupa
merk, produk, atau harga. Dengan demikian loyalitas pelanggan adalah
salah satu variabel yang sangat penting karena loyalitas pelanggan secara
positif mempengaruhi laba perusahaan melalui efek pengurangan biaya dan
penambahan pendapatan per pelanggan. Loyalitas akan memberikan banyak
keuntungan bagi perusahaan, termasuk didalamnya perulangan pembelian
dan rekomendasi mengenai merk produk atau jasa tersebut kepada teman
dan kenalan. Penyedia jasa lebih meningkatkan tujuan yang lebih baik,
yakni bagaimana cara menumbuhkan pelanggan yang puas atas jasa yang

diberikan ke arah pelanggan yang lebih loyal. (Tiong, 2018)

Jika suatu produk sudah diketahui masyarakat umum mengenai
kualitasnya atau harga juga dapat menimbulkan minat konsumen, terlebih
untuk konsumen yang sensitif terhadap harga. Dengan adanya selisih harga
tertentu akan menentukan minat konsumen untuk bertransaksi membeli

sebuah produk khususnya dalam pembelian secara online termasuk



didalamnya perulangan pembelian dan rekomendasi mengenai merk produk

atau jasa tersebut kepada teman dan kenalan.

Dalam menjual sebuah produk dibutuhkan promosi untuk
menyampaikan informasi mengenai produk tersebut kepada konsumen agar
konsumen tertarik akan produk tersebut. Promosi antara lain dapat
dilakukan melalui promosi penjualan secara berkala maupun periklanan

melalui beragam media termasuk media online.

Terhadap yang melatar belakangi penelitian ini, salah satunya
adalah dengan telah dilakukannya pra survei kepada 20 responden. Hal ini
bertujuan untuk mengetahui faktor penyebab trend penjualan menurun,

dengan data sebagai berikut:

Tabel 2
Pra Survei

Pertanyaan Dalam skala 1-10, seberapa besar keinginan
saudara untuk merekomendasikan toko online
Pabolous Shop kepada teman, keluarga, atau
kerabat?

Skala 1 2 3 45 6 7 8 9 10
O O0O0O0OOOOOO0

Sumber: Hasil Survei Pabolous Shop (diolah oleh peneliti)

Dan pada Gambar 4 adalah grafik dari hasil pra survei yang
dilakukan kepada 20 responden, responden ini yang merupakan pelanggan

dari tokoonline Pabolous Shop
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Gambar 4
Hasil Pra Survei
Sumber: Hasil Survei Pabolous Shop (diolah oleh peneliti)

Dari hasil rekap pra survei table 2 kepada pelanggan toko online
Pabolous Shop, dari hasil diatas menunjukkan nilai skala 1 sampai 6 dengan
nilai 0,70 atau sama dengan 70%. Pelanggan dikatakan tidak loyal jika skala
1 sampai 6 lebih banyak dibandingkan dengan nilai skala 7 sampai 10(Sauro,
2015). Berikut dapat disimpulkan bahwa pelanggan Pabolous Shoptidak
loyal dan terdapat faktor — faktor lain yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan.

Salah satu faktor yang dianggap mempengaruhi loyalitas pelanggan
yaitu Promosi. Promosi dilakukan dengan tujuan menyampaikan informasi
mengenai suatu produk kepada konsumen agar konsumen tertarik pada
produk yang dijual. Promosi juga menjadi salah satu faktor keberhasilan
suatu program pemasaran. Karena sebaik apapun produknya jika konsumen
belum mengetahui tentang produk tersebut dan manfaatnya maka konsumen
tidak akan membeli produk tersebut. Promosi melalui sosial media yang

aktif dan up to date juga akan menjadikan marketing yang efektif. Karena
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dengan penyampaian melalui media sosial, pesan yang disampaikan alan
tersebar luas dalam waktu yangsangat singkat serta akan mempengaruhi
pikiran konsumen untuk melihat iklan atau produk yang kita sampaikan.

Faktor selanjutnya yaitu harga, harga dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan yaitu harga. Harga dapat menimbulkan minat konsumen, terlebih
untuk konsumen yang sensiitf terhadap harga. Konsumen yang sensitif
terhadap harga biasanya menjadikan harga sebagai pertimbangan yang
cukup penting dalam memutuskan pembelian. Karena dengan adanya
perbedaan harga tersebut konsumen akan pembandingan harga dari produk
pilihan mereka dan kemudian mengvaluasi kesesuaian harga dengan nilai
produk atau jasa dengan jumlah uang yang dikeluarkan.

Keputusan mengenai harga akan menentukan keberhasilan atau
kegagalan suatu perusahaan. Karena harga merupakan dasar terbentuknya
keuntungan sehingga perusahaan berusaha memaksimalkan dengan
pengembangan pasar.

Banyaknya pesaing menjadi ancaman tersendiri bagi Toko Online
Pabolous Shop karena ada beberapa pesaing menawarkan harga yang
cenderung lebih murah dengan kualitas yang sama. Oleh karena itu, penulis
melakukan survey tentang harga.

Berikut hasil survey di beberapa Toko Online yang menjuak produk

sejenis:
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Tabel 3

Perbandingan harga Toko Online yang menjuak
produk sejenis

No Toko Online Baju Celana Dress

1 Pabolous Shop 165.000 250.000 190.000
2 Missbangkok.id 145.000 260.000 165.000
3 Mybiankashop 170.000 275.000 220.000
4 Herisha.fashionn 160.000 245.000 180.000

Berdasarkan tabel 1.3 diatas, dapat dilihat bahwa adanya perbedaan
harga antara Toko Online. Ada yang menjual dengan harga lebih murah dan
ada juga yang menjual dengan harga yang lebih mahal dari Toko Online
Pabolous Shop. Maka dapat disimpulkan bahwa harga yang ditawarkan
Toko Online Pabolous Shop masih bersaing dengan kompetitor.

Kualitas produk juga menjadi faktor yang dianggap dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Jika suatu produk yang ditawarkan
sudah diketahui masyarakat umum mengenai kualitas nya atau produk
tersebut sudah memiliki merek yang terkenal, maka konsumen akan
berminatuntuk membelinya. Suatu produk dapat dikatakan berkualitas
apabila produk tersebut telah sesuai dengan harapan yang diinginkan
konsumen.

Berdasarkan hal tersebut diatas, maka menarik untuk diteliti lebih
lanjut tentang pengaruh promosi, harga dan kualitas produk terhadap

loyalitas pelanggan Pabolous Shop. Dengan judul penelitian “Pengaruh
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Promosi, Harga, dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan
Toko Online Pabolous Shop”.

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat diidentifikasi

permasalahan yang berkaitan dengan penilitian ini adalah:

1. Menurun nya pembelian ulang pada toko online Pabolous Shop

2. Promosi yang dilakukan toko online Pabolous Shop belum maksimal.

3. Harga yang ditawarkan toko online Pabolous Shop mahal.

4. Kualitas produk toko online Pabolous Shop standar.

5. Pilihan produk toko online Pabolous belum banyak.

6. Terjadi penurunan penjualan pada toko online Pabolous Shop.

C. Batasan Masalah

latar belakang dan identifikasi masalah, menunjukan bahwa
permasalahan yang ada cukup banyak. Untuk memperjelas hal tersebut maka
penulis membatasi masalah agar terperinci dan jelas. Harapan nya agar
pemecahan masalah lebih terarah, oleh sebab itu penulis membatasi penelitian
ini hanya pada variabel promosi, harga, kualitas pelanggan dan loyalitas

pelanggan.
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D. Rumusan Masalah

1. Apakah terdapat pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan tokoonline

Pabolous Shop?

2. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan tokoonline Pabolous

Shop?

3. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggantoko online
Pabolous Shop?

E. Tujuan Penelitan

Tujuan umum penelitian ini adalah untuk menambah wawasan danketerampilan
dalam mengaplikasikan ilmu manajemen yang telah dipelajari, berdasarkan latar
belakang dan perumusan masalah yang sudahdiuraikan pada sub bab sebelumnya, tujuan
khusus penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh promosi terhadap loyalitaspelanggan Toko
Online Pabolous Shop

2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitaspelanggan Toko
Online Pabolous Shop

3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk terhadaployalitas pelanggan

Toko Online Pabolous Shop

F. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
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1. Kegunaan Praktis
«  Bagi Penulis
Manfaat bagi penulis adalah memberikan suatu pengalaman yang baru
berkaitan dengan penelitian, serta melatih kemampuan diri untuk dapat
mengidentifikasi dan menganalisis suatu permasalahan yang terjadi pada suatu
perusahaan secara sistemasis dengan mengaplikasikan teoriyang selama ini
diperoleh
« Bagi Perusahaan
Manfaat bagi perusahaan adalah untuk mengetahui respon konsumen mengenai
pengaruh promosi, harga dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Dan

sebagai pertimbangan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan.

2. Kegunaan Teoritis
Dapat menjadi bahan referensi bagi pembaca atau peneliti yang akan melakukan

penelitian yang berkaitan dengan loyalitas pelanggan di Toko Online Pabolous Shop
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Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan ini dibagi 5 ( lima ) bab yaitu:

BAB |

BAB Il

BAB 111

BAB IV

BABV

PENDAHULUAN

Pada bab pendahuluan ini akan diuraikan Latar Belakang, Identifikasi
Masalah, Perumusan Masalah, Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian.
TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini dibahas tentang landasan teori yang menguraikan tentang
Promosi, Harga, Kualitas Produk dan Loyalitas Pelanggan, kajian penelitian
terdahulu, definisi operasional, kerangka pemikiran dan hipotesis.
METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini dibahas tentang landasan teori yang menguraikan tentang
manajemen pemasaran loyalitas pelanggan, variabel penelitian, populasi dan
sampel, metodepengumpulan data, instrument penelitian dan metode Analisa
data.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang deskripsi objektif penelitian yang meliputi lokasi
penelitian, struktur organisasi serta hal lain yang berhubungan dengan objek
penelitian, mendeskripsikan data, interpretasi hasil penelitian danpembahasan

terhadap hasil analisa data.

KESIMPULAN DAN SARAN
Dalam bab ini berisi kesimpulan dan saran hasil penelitian kemudian yang

terakhir daftar pustaka dan lampiran — lampiran



	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	BAB I
	PENDAHULUAN
	A. Latar Belakang Masalah
	Tabel 3
	B. Identifikasi Masalah
	C. Batasan Masalah
	D. Rumusan Masalah
	E. Tujuan Penelitan
	F.  Manfaat Penelitian
	G. Sistematika Penulisan


