BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi saat ini memberikan dampak positif dan
negatif pada berbagai macam aspek meliputi aspek ekonomi, politik, serta
sosial dan budaya. Salah satu dampak positif dari perkembangan teknologi
pada sektor ekonomi vyaitu semakin meningkatnya persaingan antar
perusahaan untuk mengembangkan usahanya serta menguasai pasar.
Perusahaan yang tidak dapat mengikuti perkembangan zaman akan mengalami
ketertingalan dan kemunduran serta tidak dapat bersaing dengan perusahaan
lainnya. Untuk itu, perusahaan harus senantiasa meningkatkan segala potensi
dari keunggulan yang dimiliki. Salah satu bentuk perkembangan teknologi
saat ini adalah pemanfaatan media sosial marketing untuk mendorong
produktivitas perusahaan.

Media sosial memungkinkan konsumen untuk berbagi informasi
dengan rekan-rekan mereka tentang merek produk dan layanan (Ismail, 2017).
Untuk itu, pemanfaatan sosial media marketing harus di terapkan dengan baik
oleh pihak manajemen dari suatu perusahaan. Media sosial memberi para
pemasar peluang yang luar biasa untuk menjangkau konsumen di komunitas
sosial mereka dan membangun lebih banyak hubungan pribadi dengan mereka
(Godey et al., 2016). Pemanfaatan media sosial marketing yang baik akan
sangat membantu perusahaan untuk berkembang.

Media sosial telah menjadi pusat untuk mempromosikan barang dan



jasa yang memungkinkan pemasar untuk secara aktif berkomunikasi dengan
pelanggan. Selain itu, telah mengubah saluran komunikasi satu arah
sebelumnya menjadi saluran komunikasi dua arah yang memungkinkan lebih
banyak keterlibatan pelanggan dan menciptakan rasa kesetaraan antara
konsumen dan merek mereka (Ismail, 2017). Untuk itu jika perusahaan ingin
berkembang maka harus dapat memanfaatkan media soaial dengan baik.

Tingginya penggunaan media social ini dapat di asumsikan sebagai
peluang bagi perusahaan untuk mengembangkan aktivitas perusahaan seperti
di bidang periklanan. Pemanfaatan iklan di media sosial faktanya sangat
menguntungkan bagi perusahaan, iklan yang dikemas sedemikian rupa serta
kemudahaan untuk mendapatkan informasi mengenai produk membuat
konsumen cenderung tertarik untuk membeli produk tersebut. Media sosial
marketing merupakan fenomena baru yang memberikan perubahan
lingukungan bisnis.

Melalui sosial media kegiatan bisnis mendapatkan akses yang luas dan
tidak terbatas, hal ini tentunya membantu perusahaan atau individu untuk
menjalin hubungan mereka dengan pelaggan atau pemasok. Kemudahan
dalam berkomunikasi ini tentunya membuat konsumen dapat berhubungan
langsung dengan penjual sehingga terbentuk hubungan yang trust atau
terpercaya dari kedua belah pihak. Selain itu media sosial sangatlah penting
untuk membangun sebuah merek dari suatu perusahaan terutama dalam
menjaga relasi yang sangat dekat dengan konsumen terutama komunitas

khusus dari merek tersebut sesuai yang di utarakan oleh (Habibi, 2014).
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Gambar 1.1. Data Perilaku Pengguna Media Sosial

Media sosial memiliki beberapa karakteristik serta ciri khas yang
masing-masing membantu untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang luas
serta heterogen. Kemajuan teknologi yang pesat dan terus berkembang juga
mendorong dalam memenuhi kebutuhan akan informasi dan komunikasi yang
pada akhirnya melahirkan sebuah media baru. Kemudahan dalam mengakses
informasi serta jangkauan yang luas membuat media sosial sangat digemari
masyarakat saat ini. (Wahid, 2016) mengatakan media baru menawarkan
kapasitas untuk memperluas volume informasi yang memungkinkan individu
memegang control yang lebih besar dan kapasitas menyeleksi informasi

tertentu yang mereka harapkan untuk di terima.
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Gambar 1.2. waktu yang dihabiskan untuk media sosial

Sejalan dengan berkembangnya teknologi saat ini, strategi dalam
melakukan kegiatan pemasaran pun berubah menjadi lebih modern. Kini
kegiatan pemasaran yang dilakukan telah mengarah kepada pemanfaatan
Internet, atau yang kemudian lebih dikenal dengan media sosial marketing.
Banyaknya kemudahan dan fungsi dalam penggunaan media sosial telah
mendorong banyak pelaku usaha untuk ikut serta dalam memanfaatkan media
sosial sebagai sarana promosi untuk produk-produknya. Pertumbuhan yang
signifikan dapat di tunjukan oleh pengguna media sosial melalui platform
mobile (we are social, 2015). Media sosial memiliki kelebihan adrdressable,
yaitu pesan dapat di akses atau di sampaikan secara khusus walaupun
penerima pesan lain dapat menerima informasi pesan yang sama, dan
interaktif, dalam artian penerima pesan dapat berinteraksi secara langsung
dengan pengirim pesan, serta dapat berbagi informasi (Marta, 2016).

PT. Andi Dwi Haryanto Tunas Merapi merupakan sebuah perusahaan



yang bergerak di bidang transportasi yang beralamat di jalan Pracimantoro —
Baturetno Km 2, Pracimantoro, Wonogiri. PT Andi Dwi Haryanto Tunas
Merapi memiliki beberapa armada bus pariwisata. Sasaran pasar perusahaan
ini berada di wilayah Pulau Jawa khususnya Jawa Tengah. Tujuan utama
perusahaan ini yaitu menyediakan sarana transportasi umum bagi konsumen
serta menyediakan lapangan pekerjaan bagi masyarakat. Dengan tujuan utama
untuk menyediakan layanan transportasi umum bagi konsumen, maka kualitas
layanan harus selalu di perhatikan. Selain media sosial marketing yang di
terapkan kualitas layanan juga sangat berpengaruh terhadap produktivitas
perusahaan.

Untuk saat ini industri transportasi sangat berperan penting terhadap
berkembangnya perekonomian di suatu daerah, terutama untuk mengangkat
minat konsumen terhadap sektor-sektor wisata serta setra kuliner di suatu
wilayah tertentu. PT Andi Dwi Haryanto Tunas Merapi melayani telah
bergerak di bidang transportasi dan melayani konsumen sejak tahun 2009,
untuk itu kualitas pelayanan sangat diutamakan sebagai daya Tarik untuk
meciptakan loyalitas bagi konsumennya. Kualitas layanan mengacu pada
kesan keseluruhan dari penilaian yang dibuat oleh pelanggan mengenai
layanan yang diberikan oleh perusahaan (Hussain , 2015). Untuk itu penting
halnya perusahaan memperhatikan tentang kualitas layanan bagi konsumen.

Kualitas layanan teknis dan fungsional memiliki dampak positif pada
kebahagiaan konsumen (Kasiri, Guan Cheng, Sambasivan, & Sidin, 2017).

Studi terbaru ini menggarisbawahi fakta bahwa kualitas fungsional dan teknis



memiliki pengaruh penting pada kepuasan pelanggan dalam memberikan
layanan berkualitas tinggi. Dengan demikian, kunci untuk mencapai
keunggulan kompetitif dan keberhasilan perusahaan secara keseluruhan adalah
untuk meningkatkan kualitas layanan yang pada akhirnya menghasilkan
kepuasan pelanggan (Kuo, 2009). Kepuasan pelanggan menjadi mediasi
penting antara kualitas layanan dan loyalitas.

Kepercayaan adalah variabel yang memediasi kepuasan dan loyalitas
pasien yang menunjukkan bahwa ada hubungan positif yang signifikan antara
kepuasan pelanggan, kepercayaan, dan loyalitas (Patawayati, 2013). Untuk
dapat memperoleh kepuasan pelanggan tentunya perusahaan dapat
menerapkan beberapa kebijakan selain media sosial marketing dan kualitas
layanan antara lain yaitu harga. Kepuasan harga merupakan faktor penting
dalam membangun hubungan jangka panjang (Boniface , 2016).

Persepsi harga menurut pandangan (Pongoh, 2013) mempengaruhi
kepuasan pelanggan secara tidak lansung dengan persepsi keadilan harga
terlebih dahulu. Rasio kualitas-harga berkaitan dengan hubungan antara nilai
harga dan kualitas produk. Semakin tinggi manfaat yang terkait dengan
kualitas produk tertentu yang dirasakan oleh pembeli dibandingkan dengan
harga produk, semakin tinggi nilai yang dirasakan pembeli (Matzler, 2017).
Apabila harga yang di tawarkan sebanding dengan kepuasan yang di peroleh
konsumen maka akan menciptakan kepercayaan yang berkaitan dengan
loyalitas konsumen. Keputusan pelanggan untuk mengulangi pembelian dan

tetap loyal pada dasarnya bersifat perilaku. Oleh karena itu perusahaan perlu



memiliki informasi tentang faktor-faktor perilaku yang mendorong loyalitas,
di luar kepuasan produk/layanan. Dalam literatur pemasaran, loyalitas
konsumen telah dianggap sebagai elemen penting dan merupakan
penyumbang utama dalam mempertahankan dan membangun ekuitas merek
(Svendsen and Prebensen, 2017).

Berdasarkan penelitian diatas, peneliti memberikan judul pada
penelitian ini yaitu “Pengaruh Media sosial Marketing, Kualitas Layanan, dan

Harga terhadap Loyalitas Konsumen (PT Andi Dwi Haryanto Tunas Merapi).

. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan penelitian

ini adalah sebagai berikut.

1. Apakah media sosial marketing berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
PT Andi Dwi Haryanto Tunas Merapi?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen PT
Andi Dwi Haryanto Tunas Merapi?

3. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen PT Andi Dwi
Haryanto Tunas Merapi?

4. Apakah media sosial marketing berpengaruh terhadap loyalitas dimediasai
kepuasan konsumen ?

5. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas dimediasi
kepuasan konsumen ?

6. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas dimediasi kepuasan

konsumen ?



C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah tersebut, maka

penelitian ini bertujuan sebagai berikut:

1.

Menganalisis pengaruh media sosial marketing terhadap kepuasan

konsumen PT Andi Dwi Haryanto Tunas Merapi.

. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen PT

Andi Dwi Haryanto Tunas Merapi.

Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen PT Andi Dwi
Haryanto Tunas Merapi.

Menganalisis pengaruh media sosial marketing terhadap loyalitas
dimediasi kepuasan konsumen PT Andi Dwi Haryanto Tunas Merapi.
Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas dimediasi
kepuasan konsumen PT Andi Dwi Haryanto Tunas Merapi.

Menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas dimediasi kepuasan

konsumen PT Andi Dwi Haryanto Tunas Merapi.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi pihak-pihak

yang membutuhkan secara teoritis maupun praktis, manfaat penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1.

Manfaat Teoritis
Membantu berkontribusi terhadap pengembangan konsep dan teori yang
berhubungan dengan media sosial marketing, kualitas layanan, harga, serta

loyalitas konsumen.



2. Manfaat Praktis

a.

Bagi Peneliti

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan penulis dalam praktik
bidang ekonomi manajemen, memberi pengalaman baru dalam
menganalisis permasalahan di bidang keuangan dan memperluas
pengetahuan mengenai Media sosial Marketing, Harga, dan Loyalitas

Konsumen.

. Bagi Universitas

Menjadi referensi untuk melakukan penelitian selanjutnya yang
bersifat relevan.

Bagi Perusahaan

Dapat memberikan informasi terkait media sosial marketing jika dapat
dikelola dengan baik serta keputusan bijak terhadap harga maka
perusahaan akan dapat memaksimalkan loyalitas konsumen. Serta
menjadi bahan evaluasi bagi perusahaan terhadap pemanfaatan sosial
media marketing dengan baik dan benar, sehingga perusahaan mampu

bersaing dengan perusahaan pesaing dan dapat mencapai tujuan.

E. Sistematika Penulisan Skripsi

Penulis menyusun skripsi dengan membagi menjadi lima bab untuk

memberikan gambaran yang jelas tentang isi dan tujuan penulisan skripsi.

Sistematika penulisan skripsi sebagai berikut:
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B. Rumusan Masalah
C. Tujuan Penelitian
D. Manfaat Penelitian
E. Sistematika Penulisan Skripsi
BAB Il  TINJAUAN PUSTAKA
A. Tinjauan Teori
B. Penelitian Terdahulu
C. Hipotesis
D. Kerangka Pemikiran.
BAB IIl METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian
B. Populasi, sampel dan metode pengambilan sampel
C. Jenis dan Sumber Data
D. Metode Pengumpulan Data
E. Definisi Operasional Variabel
F. Metode Analisis Data
BAB IV  HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Objek Penelitian
B. Hasil Analisis
C. Pembahasan
BABYVY  PENUTUP
A. Simpulan

B. Keterbatasan Penelitian



C. Saran

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN
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