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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 

 

Pada zaman globalisasi saat ini banyak sekali kemajuan dan perubahan 

yang terjadi dalam dunia bisnis modern. Adapun perubahan yang terjadi ditandai 

dengan pola pikir masyarakat yang berkembang, kemajuan teknologi, dan gaya 

hidup yang tidak lepas dari pengaruh globalisasi. Dengan adanya kemajuan dan 

perubahan tersebut secara tidak langsung menuntut kita untuk dapat mengimbangi 

dalam kehidupan sehari-hari. Pengaruh dari perkembangan zaman yaitu banyak 

sekali bermunculan produk barang dan jasa yang menawarkan berbagai kelebihan 

dan keunikan dari masing-masing produk dan jasa tersebut. Hal ini membuat 

konsumen mempunyai banyak alternatif pilihan dalam menggunakan produk 

barang dan jasa yang ditawarkan oleh produsen. Tetapi bagi pelaku bisnis, hal ini 

merupakan suatu bentuk ancaman karena semakin banyak produk barang dan jasa 

yang ditawarkan maka semakin banyak pula pesaing serta semakin ketat pula 

persaingan yang terjadi dalam dunia usaha. Persaingan yang semakin ketat ini 

menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya 

agar dapat bersaing di pasar. Untuk mengatasi hal tersebut maka perusahaan harus 

memiliki strategi pemasaran yang kuat dalam memasarkan produk barang dan 

jasanya sehingga dapat bertahan dalam persaingan bisnis. 

Di era kemajuan teknologi seperti sekarang, diimbangi dengan semakin 

canggihnya gadget atau smartphone. Hal tersebut diikuti dengan bermunculannya 

aksesoris pendukung gadget tersebut. Hingga bermunculan pula toko aksesoris 
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smartphone seperti halnya dazzle. Dazzle merupakan salah satu toko aksesoris 

gadget yang dinilai memiliki strategi marketing yang cukup baik, setiap hari Dazzle 

memiliki program promo menarik yang membuat konsumen tertarik untuk datang 

ke toko demi menyikapi persaingan bisnis yang ketat dan semakin menjamurnya 

keberadaan toko aksesoris gadget yang serupa. 

Internet adalah jaringan publik luas yang berasal dari komputer dan 

menghubungkan segala jenis pengguna di seluruh dunia satu sama lain dan 

menghubungkan mereka dengan penyimpanan informasi yang sangat besar (Kotler 

dan Armstrong, 2010:582). Hasil survei data pertumbuhan sosial media 

menunjukkan bahwa pada bulan Januari tahun 2017 Indonesia meraih peringkat 

ketiga sebagai pengguna social media terbesar sedunia. Pengguna sosial media di 

Indonesia mencapai 27.000.000 pengguna dan mengalami peningkatan sebanyak 

34 %. Terbukti bahwa pengguna internet di Indonesia menggunakan social media 

sebagai sarana untuk mendapatkan informasi yang diperlukan. 

Promosi merupakan salah satu unsur dari bauran pemasaran (marketing 

mix), disamping penetapan harga jual, produk, dan distribusi. Promosi sangat 

berpengaruh terhadap usaha perusahaan untuk mencapai volume penjualan yang 

maksimal, karena meskipun produk yang ditawarkan sudah baik, relatif murah serta 

mudah untuk diperoleh, jika tidak disertai promosi yang baik, maka tingkat 

penjualan tidak akan memadai. Suatu usaha jika ingin mencapai tingkat penjualan 

yang maksimal, perusahaan dapat memakai beberapa macam bauran promosi 

(Kotler, 2016:644) yaitu: periklanan (Advertising), promosi penjualan (Sales 

promotion), hubungan masyarakat dan publisitas (Public relations), penjualan 

personal (Personal selling), dan pemasaran langsung (Direct marketing). Namun 
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dari semua hal yang diharapkan dari promosi, perlu pula dipertimbangkan apakah 

biaya yang dikeluarkan oleh kegiatan promosi itu dapat memberikan pengaruh yang 

besar terhadap peningkatan penjualan dan sampai sejauh mana promosi itu dapat 

menarik konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan. 

Efektivitas promosi sangat tergantung dari pemilihan bentuk promosi yang 

diperlukan terhadap produk yang dipasarkannya. Suatu jenis produk tertentu 

memerlukan bentuk promosi tertentu pula dan jenis promosi yang lain harus 

dipergunakan bentuk promosi yang lain pula. Dengan kata lain tidak semua bentuk 

promosi dapat cocok dan menjamin keberhasilan promosi tersebut apabila tidak 

sesuai dengan kondisi yang dimiliki oleh suatu produk. Oleh karena itu, harus dicari 

suatu bentuk promosi yang sesuai dengan kondisi suatu produk yang akan 

dipromosikan. 

Dengan promosi pemasaran tersebut diharapkan produk yang dihasilkan 

akan dikenal oleh masyarakat luas dan membangun merk yang kuat serta memiliki 

identitas yang dapat menggambarkan suatu value yang akan menancap dalam benak 

konsumen, serta dapat menarik minat beli konsumen atau calon pembeli sehingga 

tercapai tujuan perusahaan yaitu meningkatkan volume pembiayaan konsumen, 

serta menjadikannya posisi leader di pasar. 

Meningkatnya kebutuhan gadget seperti sekarang memunculkan pesaing- 

pesaing baru, sehingga dengan semakin banyaknya kompetitor maka Dazzle harus 

mampu menjaring konsumen dengan jangkauan yang lebih luas, salah satunya 

dengan menggunakan media jejaring sosial, di antaranya dengan menggunakan 

media sosial facebook, twitter, instagram dan line chat. 
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Selain media sosial, periklanan yang dinilai efektif adalah word of mouth. 

Word Of Mouth (WOM) memiliki peran yang sangat berpengaruh atau efektif 

dalam kelangsungan hidup suatu perusahaan. Karena Word Of Mouth dapat 

menyebar luas secara cepat dan dipercaya oleh para calon konsumen. Penyebaran 

Word Of Mouth tidak hanya dapat dilakukan dengan cara pemberian informasi 

melalui komunikasi mulut ke mulut, tetapi juga dapat di sebarluaskan melalui 

media sosial internet yang ada. Penyebaran Word Of Mouth melalui media sosial 

internet sangat mudah, meluas penyebarannya karena akses yang sangat relatif 

efisien, salah satunya melalui aplikasi youtube, whatsapp, line, google, facebook, 

serta aplikasi lainnya. Word of Mouth adalah usaha pemasaran yang memicu 

konsumen untuk senantiasa membicarakan, mempromosikan, merekomendasikan, 

dan menjual produk atau merek kepada konsumen lainnya (Kotler dan Amstrong, 

2010:204) 

Selain Promosi Media Sosial dan Word of Mouth menurut Wyckof (dalam 

Tjiptono, 2017:260) Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut akan memenuhi 

keinginan pelanggan. Layanan yang berkualitas adalah persepsi konsumen merasa 

puas saat terjadinya proses transaksi. 

Dari penjabaran latar belakang di atas maka perlu adanya penelitian 

mengenai “Pengaruh Promosi Media Sosial, Word of Mouth dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Keputusan Pembelian Toko Dazzle Gejayan). 
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1.2. Rumusan Masalah 

 

1. Apakah Promosi media sosial berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen Dazzle Gejayan? 

2. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen Dazzle Gejayan? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen Dazzle Gejayan? 

4. Apakah Promosi media sosial, word of mouth dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen Dazzle Gejayan? 

1.3. Tujuan Penelitian 

 

1. Untuk mengetahui Pengaruh Promosi media sosial terhadap keputusan 

pembelian konsumen Dazzle Gejayan 

2. Untuk mengetahui pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian 

konsumen Dazzle Gejayan 

3. Untuk mengetahui Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian konsumen Dazzle Gejayan 

4. Untuk mengetahui pengaruh Promosi media sosial, word of mouth dan 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen Dazzle 

Gejayan 

1.4. Kontribusi Penelitian 

 

1. Bagi Pihak Perusahaan (Dazzle) 

 

a. Memberikan masukan dan menjadikannya sebagai bahan evaluasi Strategi 

promosi yang efektif 

b. Membantu perusahaan atau manajemen dalam meningkatkan penjualan 
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2. Bagi Akademisi 

 

a. Memberikan gambaran dan informasi tentang promosi media sosial, word 

of mouth dan kualitas pelayanan 

b. Memberikan aspek – aspek yang perlu diperhitungkan dalam promosi dan 

pelayanan 

1.5. Batasan Penelitian 

 

1. Penelitian dilakukan pada Konsumen Toko Dazzle Gejayan 

 

2. Penelitian ini menggunakan kebijakan promosi media sosial, word of 

mouth dan kualitas pelayanan sebagai variabel Independen. 

3. Penelitian ini menggunakan keputusan pembelian sebagai variabel 

Dependen. 
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5.1. Simpulan 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dibahas pada bab sebelumnya, dapat 

diberikan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukan bahwa promosi media sosial tidak 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen Dazzle Gejayan 

2. Hasil penelitian menunjukan bahwa word of mouth berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian konsumen Dazzle Gejayan 

3. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen Dazzle Gejayan 

4. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara simultan promosi media 

sosial, word of mouth dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian konsumen Dazzle Gejayan 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

 

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah penelitian ini hanya menggunakan 3 

variabel independen, yaitu Media sosial, word of mouth dan kualitas pelayanan 

sehingga penelitian ini belum menjelaskan faktor lain yang mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen Dazzle Gejayan. 

5.3. Saran Untuk Penelitian yang Akan Datang 

 

Adapun saran-saran yang dapat diberikan oleh peneliti melalui penelitian ini, 

penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel harga atau kualitas produk. 
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