BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Dalam berwirausaha, hal awal yang paling penting adalah strategi
pemasaran yang dilakukan oleh wirausaha tersebut. Pemasaran merupakan kunci
utama bagi semua usaha dari usaha kecil hingga usaha yang besar. Pentingnya
peran dari pemasaran ini membuat banyak pengusaha-pengusaha lebih
memprioritaskan pemasaran daripada aspek lainnya. Pemasaran diartikan sebagai
subjek yang bagi semua perusahaan, konsumen, juga pesaing maupun dunia usaha
pada segala waktu, serta juga diartikan sebagai suatu bidang yang sangat dinamis
dalam manajemen dimana semua individu menjalani hidupnya dengan melakukan
penukaran baik barang ataupun jasa, serta mewujudkan kepuasan bagi
pelanggannya. Pemasaran juga diartikan sebagai suatu aktivitas utama perusahaan
dalam menjalankan usahanya untuk selalu menjaga aktivitas perusahaan.
Keberhasilan pencapaian tujuan suatu perusahaan bergantung kepada ketepatan di
dalam pengambilan keputusan bagi usahanya dengan menggabungkan bidang
dalam kegiatan pemasaran, kegiatan keuangan, kegiatan produksi, kegiatan
personalia, serta bidang yang berhubungan satu dengan yang lainnya. (Kotler &
Armstrong, 2014) menyatakan bahwa pemasaran merupakan suatu proses dimana
para pengusaha harus mampu mengkreasikan nilai-nilai lebih bagi para
konsumennya dan juga membangun ikatan yang saling berhubungan dengan
konsumen, sehingga dapat menangkap sisi timbal balik sebagai imbalan dari

aktivitas pemasaran yang dilakukan.
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Media sosial sudah tidak diragukan lagi dalam menyumbangkan perannya
pada kemajuan suatu wirausaha. Media sosial diibaratkan sebagai sarana penyebar
informasi dari mulut ke mulut jaman sekarang. Referensi dari word of mouth
menjadi lebih dipercaya jika dibandingkan dengan promosi dari bisnis ke
konsumen. Dengan adanya media sosial, konsumen mempunyai peluang yang
mudah dalam menyampaikan suatu bentuk kritik, saran, dan testimoni kepada
pihak perusahaan. Dalam melakukan pemasaran melalui media sosial diperlukan
juga strategi yang tepat dalam memanfaatkan media sosial sehingga dapat
menghindari dampak negatif yant timbul akibat salah di dalam pemanfaatan
media sosial.

Pemasaran sekarang juga bisa melewati beberapa cara, salah satunya yang
paling banyak dilakukan mayoritas wirausaha yaitu melalui media sosial.
Wirausaha jaman sekarang sudah menggunakan media sosial untuk membangun
hubungan dengan pelanggannya. Penggunaan media sosial membuat para
wirausaha bisa berkomunikasi dengan konsumen dan juga memiliki kemampuan
untuk membangun citra merek bagi usaha yang mereka jalankan (Tsai & Men,
2013). Melakukan pemasaran yang baik akan membangun citra merek yang baik
pula ke target konsumen yang dituju. Citra akan timbul akibat merek yang
memiliki hubungan dengan sikap dan pemilihan produk. Pelanggan dengan citra
positif cenderung melakukan konsumsi terus-menerus atau berulang terhadap
suatu produk.

Setiap perusahaan memiliki pemahaman bahwa kesetiaan pelanggan atau

loyalitas merek tidak hanya dikarenakan oleh produk atau mereknya disukai oleh
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konsumen atau pasar saja, tetapi juga berdampak dari banyak faktor lain yang
menyertainya. Pada banyak kasus yang sudah dilakukan, alasan produk lebih
disukai pelanggan adalah karena produk tersebut mempunyai citra yang dapat
diidentifikasi oleh citra yang sama dalam diri setiap konsumen. Selain itu, dari
berbagai penulisan penelitian ada, terungkap dalam penelitian tersebut bahwa
pelayanan dinyatakan sebagai hal yang paling utama yang dibutuhkan oleh
pelanggan. Pelanggan lebih memilih merek yang mempunyai pelayanan yang
lebih baik berbanding dengan kualitas produk yang ditawarkan. Terutama pada
jaman sekarang ini, dimana pelanggan sangat rentan atau sangat mudah untuk
berpindah produk.

Peralihan merek telah menjadi keputusan yang tidak susah untuk dilakukan
karena banyaknya merek dengan kualitas yang setara dan imbang telah menjadi
hal yang biasa dilihat di pasaran, serta penawaran yang dilakukan kompetitor
dimana mereka memberikan keuntungan-keuntungan tertentu bagi pembeli atau
memasarkan produk mereka dengan harga murah pada produk baru yang mereka
pasarkan. Pembeli juga relatif menjadi lebih berpendidikan atau lebih mengetahui
hal yang berhubungan dengan dunia bisnis. Informasi-informasi yang
berhubungan dengan produk lebih mudah diperoleh di waktu sekarang, kesalahan
yang mungkin dilakukan perusahaan menjadi mudah juga untuk ditanggapi dan
diawasi reaksinya oleh konsumen, janji-janji yang diungkapkan oleh produsen
melalui iklan dan promosi menjadi lebih kritis untuk ditanggapi. Maka dari itu

diperlukan strategi pemasaran berbentuk online ataupun offline yang efektif demi

Universitas Internasional Batam

Silvia Novembra. Analisis Pengaruh Aktivitas Pemasaran Melalui Media Sosial Terhadap Brand Loyalty pada Makanan Lokal di
Kota Batam.
UIB Repository©2020



menunjang perkembangan wirausaha dan meningkatkan loyalitas merek, sehingga
pelanggan akan melakukan pembelian produk secara berkelanjutan.

Aktivitas strategi pemasaran berbasis media sosial atau Social Media
Marketing Activities (SMM Activities) membahas tentang beberapa macam
aktivitas yang diterapkan oleh wirausahawan jika ingin melakukan pemasaran.
Ada 5 (lima) jenis aktivitas pemasaran untuk meraih konsumen yaitu Word of
Mouth (WOM), Customization, Trendiness, Interaction, dan Entertainment.
Strategi aktivitas tersebut adalah kunci bagi para wirausahawan untuk
mengumpulkan pelanggan dan membangun loyalitas pelanggan. Secara kumulatif
presentase pengguna sosial media di kota batam pada 2019 naik 10,88% di
bandingkan 2018 (BPS Batam, 2019).

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu konsep yang harus diperhatikan
dalam kegiatan pemasaran. Konsumen loyal merupakan target yang wajib
ditetapkan perusahaan agar perusahaan dapat terus beroperasi. Loyalitas sebagai
komitmen yang terukur terhadap pembelian berulang-ulang meskipun terdapat
pengaruh terhadap suatu situasi dan cara dari pemasar lain agar berailih ke produk
lain yang bisa dijumpai di pasaran. Aktivitas pemasaran yang dilakukan akan
berdampak langsung terhadap kecintaan (Brand Love) pengguna/pelanggan
terhadap produk tersebut. Brand Love muncul akibat adanya ekspresi atau timbal
balik respon produk (Self-Expressive Brand) yang positif dari pengguna produk
yang dipasarkan. Self-Expressive Brand sendiri terdiri dari Inner-Expressive dan

Social-Expressive.

Universitas Internasional Batam

Silvia Novembra. Analisis Pengaruh Aktivitas Pemasaran Melalui Media Sosial Terhadap Brand Loyalty pada Makanan Lokal di
Kota Batam.
UIB Repository©2020



Inner-Expressive merupakan bentuk respon atau ekspresi pengguna produk
yang ditujukan hanya untuk diri sendiri yang merupakan bentuk kepuasan atas
produk yang digunakan. Sedangkan Social-Expressive merupakan bentuk respon
atau ekspresi pengguna produk yang ditujukan baik secara sengaja ataupun tidak
sengaja ke media sosial yang dimiliki oleh pengguna produk tersebut, hanya agar
dia merasa puas telah membagikan ataupun mengunggah foto ataupun video
produk yang digunakan agar orang lain tahu dia menggunakan produk tersebut,
sehingga pada akhirnya bentuk responsif dari pelanggan tersebut akan membentuk
opini pengguna tentang produk yang berdampak pada loyalitas terhadap produk
tersebut.

Konsumen yang dikatakan setia adalah orang yang memiliki kepuasan
setelah melihat nilai-nilai barang atau jasa yang dikonsumsi. Dengan begitu, para
konsumen akan melakukan konsumsi produk tertentu. Consumer satisfaction
dapat dipertahankan dengan cara mengembangkan juga membangun hubungan
dan loyalitas yang lebih kuat dengan para konsumennya (Susilowati et al.,
2010). Kesetiaan pelanggan bisa berjalan dengan baik jika pelanggan tersebut
memiliki kemauan atau niat untuk melakukan pembelian ulang dari produk yang
telah mereka pakai, melakukan penawaran produk untuk orang lain juga, serta
berkomitmen atau memiliki pendirian untuk tidak beralih pada produk yang lain.
Apabila konsumen belum memiliki niat untuk melakukan pembelian secara
berulang berbarengan dengan komitmen akan terus menggunakan, maka belum

bisa dikatakan bahwa konsumen tersebut setia.
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Percaya atau frust berawal dari pengharapan setiap konsumen yang berpikir
bahwa produsen akan membuat produk yang pas atau sesuai kebutuhan
konsumen. Pada saat konsumen telah menaruh kepercayaan kepada pesaing maka
konsumen akan yakin bahwa harapan konsumen tersebut akan terobati dan rasa
kecewa juga tidak berlarut (Susilowati et al., 2010). Customer satisfaction perlu
dijaga dan dikembangkan, serta ditingkatkan agar mampu menciptakan dan juga
mempertahankan loyalitas terhadap produk perusahaan. Pada era sekarang,
kompetisi antar perusahaan dalam dunia bisnis semakin ketat dan susah, sehingga
akan membuat pengusaha terkena kesulitan dalam menaikkan jumlah pelanggan
mereka di pasar yang mereka targetkan. Meskipun perusahaan tersebut sudah
memiliki target pelanggan yang dianggap memiliki kesetiaan terhadap produk
mereka, namun tekanan dari pesaing yang sangat gencar dan sengaja ditargetkan
untuk menarik kesetiaan konsumen, tidak dapat dipungkiri karena hal ini akan
berdampak pada perpindahan produk. Bagi para konsumen, sebuah merek
pastinya akan menjaminkan kualitas barang atau jasa ditawarkan oleh produsen
meskipun tanpa tertulis.

Kepercayaan terhadap merek memegang peran yang sangat penting terhadap
kesetiaan yang akan berdampak pada hasil penjualan yang juga berhubungan
dengan elastisitas pasar (marketshare), serta harga (relative price). Berdasarkan
penelitian yang dilakukan (Kotler & Kevin, 2010), brand yang mempunyai suatu
bentuk brand equity yang terhitung baik akan berdampak positif dan mempunyai
beberapa keuntungan pemasaran diantaranya adalah konsumen yang memiliki

kesetiaan yang lebih baik dari sebelumnya. Setiap bagian pemasaran pastinya
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mendapat tugas serta tanggung jawab dalam mewujudkan pelanggan yang percaya
dengan produk perusahaan (brand trust). (Ika et al., 2011) mengangkat brand
trust dengan didefinisikan sebagai rasa aman yang dapat dirasa setiap konsumen
sebagai hasil interaksi dari konsumen dengan merek yang mereka pakai, yang
jelas didasari dari suatu persepsi, bahwa suatu merek tersebut dapat diandalkan
dan tentunya bisa bertanggung jawab terhadap minat serta keamanan para
pelanggannya. Untuk memperoleh kepercayaan konsumen terhadap suatu merek,
merek tersebut perlu untuk diakui sebagai suatu merek yang baik dari perusahaan
lain.

Perusahaan tentunya harus memuaskan pelanggannya (customer
satisfaction) agar dapat tetap bertahan dalam pasar. Menurut (Kotler &
Armstrong, 2014), kepuasan dikatakan sebagai suatu tingkatan yang apabila
produk yang dikonsumsi sudah sesuai dengan harapan konsumen. Sehingga bisa
diangkat suatu pengakuan bahwa apabila perusahaan dengan produk yang baik
maka harapan akan kepuasan konsumen terpenuhi.

Penelitian yang dilakukan bertuju kepada penggunaan produk makanan
lokal khas kota Batam seperti Cake Pisang Villa Batam, Luti Gendang Tok Ngah
Batam, Keripik Gonggong Fartiana Batam, Kek Buah Naga Batam, Mamma
Otak-otak, Teh Bunga Rosella, Brownies Lava Batam, Kue Batang Buruk Q-Ko
Snack, Layers Batam Lamoist, Cokelat Rocklate, dan Bingka Bakar Nayadam
Batam. Makanan lokal yang disebutkan tersebut merupakan makanan khas lokal
Batam yang telah beroperasi dalam waktu yang tergolong cukup lama. Berbagai

cara telah dilakukan oleh setiap pengusaha tersebut untuk memasarkan produk
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mereka. Salah satu cara mereka mengenalkan produknya kepada masyarakat yaitu
dengan cara mengiklankan produknya di media sosial atau yang kita sebut Socia/
Media Marketing.

Contoh Social Media Marketing (SMM) yang dilakukan oleh Cake Pisang
Villa adalah dengan mengunakan media sosial sebagai wadah untuk mengenalkan
produknya kepada masyarakat. Contoh media sosial yang digunakan oleh Cake
Pisang Villa Batam yaitu Instagram dan Facebook. Selain Cake Pisang Villa
Batam, Bingka Bakar Nayadam dan merek- merek makanan lokal lainnya juga
melakukan hal yang sama dengan memanfaatkan media sosial dalam memasarkan
produknya. Jadi, tidak dapat dipungkiri kalau media sosial sekarang memiliki
peranan yang besar bagi sebuah usaha dalam segi pemasaran.

Social Media Marketing (SMM) Activities yang dilakukan oleh setiap
pemilik usaha memiliki beberapa manfaat yang berpengaruh bagi jalannya usaha
tersebut. Manfaat yang diberikan dari adanya Social Media Marketing Activities
yaitu membantu pemilik usaha untuk lebih dekat dengan konsumennya karena
media sosial merupakan tempat terbesar bagi konsumen untuk bisa berkomunikasi
dengan pemilik usaha. Hal tersebut membuat pemilik usaha yakin bahwa dengan
adanya SMM akan membuat konsumen melakukan pembelian untuk kedua
kalinya atau bahkan konsumen menjadi loyal kepada perusahaan tersebut karena
adanya jaminan komunikasi yang lancar sebelum melakukan pembelian dan
konsumen juga tidak merasa kecewa apabila melakukan pembelian dengan stok

yang habis/kosong atau toko sedang tutup.
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Berdasarkan uraian dari latar belakang yang telah menjadi pembahasan
mendalam, judul penelitian yang sesuai dengan pembahasan tersebut yaitu
“Analisis Pengaruh Aktivitas Pemasaran Melalui Media Sosial Terhadap
Brand Loyalty pada Makanan Lokal di Kota Batam”. Melalui penelitian ini,
penulis akan melihat seberapa besar peluang antara hubungan dan bentuk
pengaruh dari aktivitas pemasaran terhadap loyalitas merek dari pelanggan
sehingga penulisan skripsi ini dapat menjadi panduan bagi wirausahawan dalam

menentukan strategi pemasaran bagi usaha mereka.

1.2 Permasalahan Penelitian
Uraian latar belakang permasalahan merumuskan beberapa perumusan

masalah yang dapat diambil dari penelitian ini dan akan dikembangkan pada bab-

bab selanjutnya yakni sebagai berikut:

1.  Bagaimana pengaruh SMM (Social Media Marketing) Activities terhadap
Self-Expressive Brand (Inner) dalam hubungannya terhadap bentuk loyalitas
akan sebuah merek (Brand Loyalty) yang berhubungan dengan makanan
khas lokal Kota Batam?

2.  Bagaimana pengaruh SMM (Social Media Marketing) Activities terhadap
Self-Expressive Brand (Social) dalam hubungannya terhadap bentuk
loyalitas akan sebuah merek (Brand Loyalty) yang berhubungan dengan
makanan khas lokal Kota Batam?

3.  Bagaimana pengaruh SMM (Social Media Marketing) Activities terhadap

Brand Love sebagai variabel mediating dalam hubungannya terhadap bentuk
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loyalitas akan sebuah merek (Brand Loyalty) yang berhubungan dengan
makanan khas lokal Kota Batam?

4.  Bagaimana pengaruh Self-Expressive Brand (Inner) terhadap Brand Love
sebagai variabel mediating dalam hubungannya terhadap bentuk loyalitas
akan sebuah merek (Brand Loyalty) yang berhubungan dengan makanan
khas lokal Kota Batam?

5. Bagaimana pengaruh Self-Expressive Brand (Social) terhadap Brand Love
sebagai variabel mediating dalam hubungannya terhadap bentuk loyalitas
akan sebuah merek (Brand Loyalty) yang berhubungan dengan makanan
khas lokal Kota Batam?

6. Bagaimana pengaruh Brand Love terhadap bentuk loyalitas akan sebuah
merek (Brand Loyalty) yang berhubungan dengan makanan khas lokal Kota

Batam?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
Uraian perumusan permasalahan penelitian ini merumuskan tujuan yang

menjadi tujuan dasar penyusunan penelitian ini, yakni sebagai berikut:

1. Untuk melihat bagaimana pengaruh SMM (Social Media Marketing)
Activities terhadap Self-Expressive Brand (Inner) dalam hubungannya
terhadap bentuk loyalitas akan sebuah merek (Brand Loyalty) yang
berhubungan dengan makanan khas lokal Kota Batam.

2. Untuk melihat bagaimana pengaruh SMM (Social Media Marketing)

Activities terhadap Self-Expressive Brand (Social) dalam hubungannya
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terhadap bentuk loyalitas akan sebuah merek (Brand Loyalty) yang
berhubungan dengan makanan khas lokal Kota Batam.

3.  Untuk melihat bagaimana pengaruh SMM (Social Media Marketing)
Activities terhadap Brand Love sebagai variabel mediating dalam
hubungannya terhadap bentuk loyalitas akan sebuah merek (Brand Loyalty)
yang berhubungan dengan makanan khas lokal Kota Batam.

4.  Untuk melihat bagaimana pengaruh Self-Expressive Brand (Inner) terhadap
Brand Love sebagai variabel mediating dalam hubungannya terhadap bentuk
loyalitas akan sebuah merek (Brand Loyalty) yang berhubungan dengan
makanan khas lokal Kota Batam.

5. Untuk melihat bagaimana pengaruh Self-Expressive Brand (Social) terhadap
Brand Love sebagai variabel mediating dalam hubungannya terhadap bentuk
loyalitas akan sebuah merek (Brand Loyalty) yang berhubungan dengan
makanan khas lokal Kota Batam.

6.  Untuk melihat bagaimana pengaruh Brand Love terhadap bentuk loyalitas
akan sebuah merek (Brand Loyalty) yang berhubungan dengan makanan
khas lokal Kota Batam.

Selain tujuan di atas, beberapa manfaat diharapkan dapat diberikan oleh
penulis atas dasar penyusunan laporan ini yakni sebagai berikut:

1.  Bagi Akademisi
Sebagai pedoman yang akan membantu dalam pembentukan penelitian

berikutnya tentang permasalahan strategi pemasaran berbasis media sosial

terhadap loyalitas merek pelanggan.
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2.  Bagi Wirausahawan

Sebagai pertimbangan bagi para wirausaha terhadap strategi pemasaran
yang digunakan sehingga kegiatan pemasaran dapat berdampak positif bagi usaha
yang dijalankan dan juga bisa meningkatkan loyalitas merek dari pelanggan yang

dimana akan meningkatkan profitabilitas usaha.

1.4 Sistematika Pembahasan
Pembahasan laporan ini diharapkan dapat lebih terperinci dan jelas sehingga
penulis menyusun sistematika pembahasan agar memudahkan penulis di dalam
pelaporan dan pembaca di dalam memahami isi dari laporan yang disusun
sehingga sistematika dalam pembahasan disusun sebagai berikut:
BAB 1 PENDAHULUAN
Bab awal pendahuluan berisi uraian mengenai bentuk latar belakang
mengenai permasalahan yang dibahas dan diangkat variabel-variabel
yang akan diteliti lebih lanjut berdasarkan perumusan permasalahan,
serta ada tujuan peneliti dan manfaat peneliti kepada pembaca hasil
penelitian.
BABII KERANGKA TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS
Bab yang berisi uraian mengenai landasan teori yang menjadi
pedoman untuk dasar masalah yang akan diteliti, kajian dari hasil
sebelumnya, dan pengembangan hipotesis-hipotesis dari penelitian
sebelumnya sehingga menghasilkan suatu kaitan antara penelitian

yang diteliti oleh penulis.
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BABIII METODE PENELITIAN
Metode peneliian merupakan bab pembahasan yang berisi apa saja
metode yang digunakan serta dilakukan oleh penulis yang
menjelaskan tentang metode pengumpulan sampai pengolahan data
yang akan dilakukan pada bab-bab selanjutnya. Teknik dan metode
tersebut dipilih berdasarkan kesesuaian topik penelitian sehingga hasil
penelitian bisa digunakan untuk penelitian lanjutan.

BABIV  ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Bab yang berisi tentang olah data beserta hasil olah data yang
dilakukan berdasarkan data yang terkumpul melalui teknik
pengumpulan data, dijabarkan dan dianalisa sesuai dengan hasil yang
didapat apakah memiliki pengaruh atau tidak. Analisis data yang
dilakukan menjadi acuan penulis untuk menyusun kesimpulan beserta
rekomendasi bagi penelitian lanjutan.

BABV  KESIMPULAN DAN REKOMENDASI
Bab terakhir berisi mengenai pengungkapan hasil dari penelitian, serta
saran terhadap peneliti-peneliti lain. Penelitian yang diselesaikan
nantinya bisa dijadikan dasar penelitian bagi peneliti yang lain apabila
tertarik untuk melakukan penelitian dengan kesamaan topik tetapi

objek yang berbeda.
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