109

BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Globalisasi telah membawa dampak yang signifikan pada hampir seluruh
aspek kehidupan, termasuk dalam industri makanan dan minuman. Globalisasi ini
juga merupakan sebuah proses bertukarnya pandangan seperti budaya, gaya hidup,
dan sebagainya antara satu negara dan yang lainnya. Globalisasi ini juga
merupakan sebuah pembaruan yang ditandai dengan semakin berkembangnya
teknologi, baik teknologi informasi dan komunikasi maupun transportasi (Listiana,
2021). Dengan begitu masyarakat di seluruh dunia kini memiliki akses yang lebih
mudah untuk menikmati berbagai jenis makanan dan minuman dari berbagai
budaya. Tren ini menciptakan pertumbuhan sektor kuliner yang semakin pesat,
terutama dengan adanya peningkatan konektivitas melalui teknologi digital.
Industri makanan dan minuman tidak lagi hanya menjadi kebutuhan primer, tetapi

juga bagian dari gaya hidup dan simbol status sosial.

Globalisasi mengacu pada penyempitan dunia secara insentif dan
peningkatan kesadaran kita akan dunia, yaitu dengan meningkatnya koneksi global
dan pemahaman kita akan koneksi tersebut (Wardani et al., 2022). Salah satu contoh
nyata dari dampak globalisasi, dalam dunia kuliner adalah menyebarnya popularitas
minuman boba. Berawal dari Taiwan pada era 1980-an, minuman ini kini menjadi
fenomena global yang digemari di banyak negara, termasuk Indonesia. Kombinasi
rasa yang unik, tekstur bola-bola tapioka yang khas, dan tampilan yang menarik
menjadikan boba sebagai produk yang mampu menarik perhatian berbagai

kalangan, terutama generasi muda.
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Di negara Indonesia sendiri yang menjadi peminat paling banyak di
wilayah Asia Tenggara. Indonesia mencatat 268 juta konsumen yang menjadikan
nya peringkat pertama di Kawasan ASEAN, Jarak nya sangat signifikan dari
peringkat kedua yaitu Filipina yang hanya 107 juta konsumen (Ridwan, 2023).
Data ini menunjukkan bahwa indonesai memiliki minat yang tinggi untuk minuman
boba. Banyak faktor yang mendukung kenapa minuman boba bisa menjadi sangat
diminati di Indonesia.

Minuman boba pertama kali ditemukan pada tahun 1980 di Taiwan
berupa zhen zhu nai cha, atau yang dalam bahasa Indonesia berarti teh susu
mutiaraatau lebih dikenal dengan nama teh susu boba/ boba milk tea/ bubble tea.
Teh susu boba adalah minuman berbasis teh yang dicampur dengan rasa buah
atau susu, dengan tambahan topping berupa bola—bola bertekstur kenyal yang
terbuat dari campuran tepung tapioka dengan brown sugar dan bewarna
kehitaman yang dikenal dengan sebutan ”boba”, “bubble”, atau “pearl”. Tekstur
kenyal merupakan ciri khas dari bola-bola tapioka tersebut ( Veronica et al., 2020).

Menurut (Indrasari, 2019) keputusan pembelian merupakan seleksi
terhadap dua pilihan alternatif atau lebih, dengan kata lain pilihan/alternatif harus
tersedia bagi seseorang ketika mengambil keputusan. Sebaliknya, jika konsumen
tidak mempunyai alternatif untuk memilih dan benar-benar terpaksa melakukan
pembelian, maka keadaan tersebut bukan merupakan suatu keputusan. Dan juga
keputusan pembelian merupakan suatu pendekatan untuk memecahkan masalah
dalam aktivitas pelanggan yang bertujuan untuk membeli barang atau jasa dalam

rangka dapat memuaskan keinginan konsumen (Marbun et al., 2022). Keputusan



111

pembelian juga melibatkan pemilihan suatu produk atau jasa dari berbagai alternatif
yang tersedia, berdasarkan pertimbangan kebutuhan, preferensi, dan pengalaman
konsumen. Keputusan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik internal seperti
pendapatan, loyalitas, gaya hidup, dll maupun eksternal seperti kepuasan
konsumen, brand image, strategi promosi sosial media, pengaruh sosial, budaya,
dll.

Tetapi keputusan pembelian juga memiliki langkah-langkah dimana
pembeli memahami masalah, mencari petunjuk terkait merek atau produk,
mempertimbangkan beberapa opsi untuk memecahkan masalah, dan kemudian
mengambil keputusan pembelian (Aulia et al., 2023). Dari definisi di atas dapat
diartikan bahwa keputusan pembelian adalah respon dimana konsumen mengenali
suatu masalah, mencari informasi, mengevaluasi suatu alternatif, memutuskan
untuk membeli dan melakukan suatu tindakan atau perilaku setelah pembelian.

Salah satu dampak dari keputusan pembelian adalah terciptanya
kepuasan konsumen. Kunci keberhasilan perusahaan yang berada dalam bidang
usaha terletak pada seberapa jauh perusahaan tersebut dapat memuaskan kebutuhan
dan keinginan pasar sasarannya konsumen yang puas terhadap merek atau produk
tersebut pada saat kebutuhan yang sama muncul di kemudian hari.

Menurut Kotler & Keller dalam (Sari et al., 2023) kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi
mereka. Puasnya konsumen bisa menyebabkan harmonisnya hubungan perusahaan

dengan konsumen, dimana rasa puas akan memberikan hal yang mendasar bagi
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konsumen untuk memutuskan melakukan pembelian yang akan membuat
konsumen loyal. Dalam menciptakan kepuasan konsumen tidak terlepas
dari faktor produk yang ditawarkan kepada konsumen. Produk memiliki makna
penting, sebab dengan ketiadaan produk, perusahaan tidak bisa melangsungkan hal
apapun terhadap bisnisnya.

Brand Image (Sari et al., 2022) menemukan bahwa brand image
mengacu pada skema memori akan sebuah merek, yang berisikan interpretasi
konsumen atas atribut, kelebihan penggunaan, situasi, para pengguna dan
karakteristik pemasar dan atau karakteristik pembuat dari produk/merek tersebut.
Brand image sebagai bagian dari merek yang dapat dikenali namun tidak dapat
diucapkan, seperti lambang, design huruf atau warna khusus, atau persepsi
pelanggan atas sebuah produk atau jasa yang diwakili oleh mereknya. Berdasarkan
definisi brand image diatas dapat diartikan bahwa brand image adalah persepsi
konsumen dan preferensi terhadap merek, sebagaimana yang direfleksikan oleh
berbagai macam asosiasi merek yang ada dalam ingatan konsumen. Brand image
menjadi pembeda antara produk yang beredar di pasaran, karena brand image
mempunyai peranan penting dalam membedakan antara brand dengan produk yang
sama atau yang satu kategori,

Masyarakat di era global mulai memanfaatkan internet sebagai sarana
untuk mencari berbagai informasi. Perkembangan teknologi internet juga telah
mengubah cara manusia dalam berkomunikasi. seseorang dapat berkomunikasi
dengan orang lain kapanpun dan dimanapun orang itu berada serta dapat berbagi

segala macam informasi tanpa ter-hambat ruang dan waktu. Sebab melalui internet,
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segala bentuk halangan geogafis terhapuskan, batas negarapun ditiadakan. Manusia
modern dimana pun di dunia ini berada dapat tersambung melalui internet. Dengan
memanfaatakan hal itu mengubah banyak hal yang terjadi di dunia.

Promosi sebagai unsur utama dalam kampanye pemasaran merupakan
kumpulan alat-alat yang insentif yang sebagian besar berjangka pendek, yang
dirancang untuk merangsang pembelian produk atau jasa tertentu dengan lebih
cepat dan lebih besar oleh konsumen atau pedagang (Pamungkas & Zuhroh, 2020).
Selanjutnya (Pamungkas & Zuhroh, 2020) menyatakan bahwa promosi merupakan
salah satu faktor penentu keberhasilan suatu program pemasaran untuk memberikan
informasi mengenai adanya suatu produk. Dari definisi diatas dapat dikatakan
bahwa promosi merupakan cara perusahaan memperkenalkan produknya dan
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Promosi yang disebut juga alat
mengkomunikasikan produk telah mengalami perkembangan dimana pemasar lebih
mudah dan lebih cepat dalam mempromosikan produknya. Hal ini disebabkan
munculnya berbagai media baru yang dapat dimanfaatkan untuk menjangkau
konsumen lebih cepat dan luas. Bentuk Komunikasi Pemasaran di Media Sosial.

Penelitian ini dilakukan pada Balisijuk.id di Payakumbuh. Balisijuk.id
adalah sebuah usaha minuman yang dikenal dengan sebutan "BOBA TERENAK
DI PAYAKUMBUH". Mereka menawarkan berbagai varian minuman boba dan
kopi yang dapat dinikmati oleh pelanggan. Selain di Payakumbuh, Balisijuk.id juga
memiliki cabang di Bukittinggi. Untuk memudahkan pelanggan, Balisijuk.id
menyediakan layanan pemesanan online melalui platform GoFood, sehingga

minuman favorit dapat dipesan dan diantar langsung ke lokasi.
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Bila kita lihat fenomena yang terjadi pada Balisijuk.id di Payakumbuh
pada tahun 2023 terjadi kenaikan dan penurunan pada penjualan dimana ini
berhubungan terhadap keputusan pembelian. Hal ini bisa terjadi karena brand
image, promosi sosial media, kualitas pelayan, dan faktor lainnya.

Berikut data penjualan pada tahun 2023 pada Balisijuk.id Payakumbuh
yang diambil sebagai data pendukung permasalahan atau fenomena yang terjadi.

Tabel 1.1

Data Penjualan Balisijuk.id Payakumbuh Tahun 2023

No Bulan Penjualan (pcs)
1 Januari 2.276
2 Februari 1.897
3 Maret 1.645
4 April 1.789
5 Mei 1.592
6 Juni 1.680
7 Juli 1.871
8 Agustus 1.911
9 September 1.950

10 Oktober 1.859

11 November 1.476

12 Desember 1.271

Sumber : Data Penjualan Balisijuk.id Payakumbuh

Berdasarkan Tabel 1.1 diatas dapat dilihat penjualan Balisijuk.id
Payakumbuh pada tahun 2023. Penjualan pada Bulan Januari sebanyak 2.276 pcs,
penjualan pada Bulan Februari sebanyak 1.897 pcs dimana mengalami penurunan
dari Bulan Januari, penjualan pada Bulan Maret sebanyak 1.645 dimana terjadinya
lagi penurunan dari Bulan Februari, penjualan pada Bulan April sebanyak 1.789 pcs
dimana pada bulan ini mengalami peningkatan penjualan dari Bulan Maret,

penjulan pada Bulan Mei sebanyak 1.592 pcs dimana mengalami penuruna dari
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Bulan April, penjualan pada Bulan Juni sebanyak 1.680 pcs dimana mengalami
peningkatan penjualan dari Bulan Mei, penjualan pada Bulan Juli sebanyak 1.871
pcs dimana mengalami peningkatan penjualanan dari Bulan Juni, penjualan pada
Bulan Agustus sebanyak 1.911 pcs dimana terus mengalami peningkatan dari Bulan
Juli, penjualan pada Bulan September sebanyak 1.950 pcs sedikit mengalami
peningkatan penjualan dari Bulan Agustus, penjualan pada Bulan Oktober
sebanyak 1.859 pcs dimana mengalami penurunan penjualanan dari Bualan
September, penjualan pada bulan November sebanyak 1.476 pcs dimana terjadinya
perurunan penjualan secara drastis dari Bulan Oktober, penjualan pada Bulan

Desember sebanyak 1.271 pcs dimana masih terjadinya penurunan dari Bulan

November.
Gambar 1. 1
Diagram Penjualan Balisijuk.id Payakumbuh
DATA PENJUALAN BALISIJUK.ID
PAYAKUMBUH TAHUN 2023
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Pada diagram penjualan Balisijuk.id Payakumbuh Tahun 2023 belum
bisa dikatakan optimal. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan penjualan yang
mengalami naik turun pada tahun 2023. Disimpulkan dari diagram tersebut bahwa
data penjualan Balisijuk.id Payakumbuh pada bulan Januari merupakan penjualan
tertinggi yang mencapai 2.276 pcs, namun pada bulan lainnya tidak pernah
mencapai penjualan pada angka 2.000 pcs, dan untuk penjualan paling rendah nya
terjadi pada Bulan Desember dimana penjualan hanya 1.271 pcs. Maka hal ini juga
dapat dijadikan tolak ukur keputusan pembelian yang dilakukan konsumen yang
dapat dipengaruhi oleh brand image, promosi sosial media dan kualitas pelayanan
yang terdapat pada Balisijuk.id Payakumbuh.

Untuk mengetahui lebih lanjut mengenai pemaparan normative yang
seharusnya terjadi serta harapan-harapan yang menjadi tujuan dan gambaran realita
sesungguhnya dengan cara empiris menggambarkan fenomena yang sebenarnya
terjadi sebagaimana di sampaikan di atas, secara teoritis, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Brand limage Dan Promosi Sosial
Media Terhadap Keputusan Pembelian Melalui Kualitas Pelayanan Sebagai
Variabel Intervening studi kasus pada BALISIJUK.ID Payakumbuh”.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah penulis uraikan, maka
identifikasi masalah pada penelitian ini adalah:

1. Terdapat banyak pesaing di sekitar Balisijuk.id Payakumbuh sehingga

mempengaruhi keputusan pembelian.
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Promosi melalui media sosial yang kurang efektif dalam meningkatkan
kepuasan konsumen.

Tingkat kepuasan konsumen yang masih rendah dapat memengaruhi
persepsi terhadap brand image

Tampilan menu makanan dan minuman yang kurang menarik, sehingga
menyebabkan konsumen berpindah ke tempat yang lain.

Kurang optimalnya kualitas pelayanan pada Balisijuk.id Payakumbuh
sebingga mempengaruhi kepuasan konsumen.

Banyaknya saingan produk sejenis yang membuat konsumen masih
belum tahu akan Balisijuk.id Payakumbuh.

Strategi konten yang digunakan pada media sosial belum berhasil
menarik perhatian konsumen.

Fasilitas yang terdapat pada Balisijuk.id Payakumbuh kurang memadai
sehingga berpengaruh terhadap brand image

Promosi sosial media yang dilakukan belum maksimal

1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah dan agar penelitian ini terfokus dan

terarah, maka penulis perlu membatasi masalah yang diteliti dengan brand image

(X1) dan promosi sosial media (X2) sebagai variabel bebas dan keputusan

pembelian (YY) sebagai variabel terikat dengan kepuasan konsumen (Z) sebagai

variabel intervening pada Balisijuk.id Payakumbuh.

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian diatas, penulis dapat merumuskan masalah sebagai berikut:
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Bagaimana pengaruh brand image terhadap kepuasan konsumen pada
Balisijuk.id Payakumbuh?

Bagaimana pengaruh promosi sosial media terhadap kepuasan konsumen
pada Balisijuk.id Payakumbuh?

Bagaimana pengaruh brand image terhadap keputusan pembelian pada
Balisijuk.id Payakumbuh?

Bagaimana pengaruh promosi sosial media terhadap keputusan
pembelian pada Balisijuk.id Payakumbuh?

Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian
pada Balisijuk.id Payakumbuh?

Bagaimana pengaruh brand image terhadap keputusan pembelian
melalui kepuasan konsumen sebagai variabel interveningnya pada
Balisijuk.id Payakumbuh?

Bagaimana pengaruh promosi sosial media terhadap keputusan
pembelian melalui kepuasan konsumen sebagai variabel interveningnya

pada Balisijuk.id Payakumbuh?

1.5 Tujuan Penelitian

1.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh brand image terhadap
kepuasan konsumen pada Balisijuk.id Payakumbuh.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh promosi sosial media
terhadap kepuasan konsumen pada Balisijuk.id Payakumbuh.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh brand image terhadap

keputusan pembelian pada Balisijuk.id Payakumbuh.
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Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh promosi sosial media
terhadap keputusan pembelian pada Balisijuk.id Payakumbuh.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kepuasan konsumen
terhadap keputusan pembelian pada Balisijuk.id Payakumbuh.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh brand image terhadap
keputusan pembelian melalui kepuasan konsumen sebagai variabel
interveningnya pada Balisijuk.id Payakumbuh.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh promosi sosial media
terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan konsumen sebagai

variabel interveningnya pada Balisijuk.id Payakumbuh.

1.6 Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi kegunaan yang dapat

diuraikan sebagai berikut :

1.

Bagi Peneliti

Diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan dalam
penerapan ilmu manajemen pemasaran, khususnya brand ilmage,
promosi sosial media, kepuasan konsumen dan keputusan pembelian
serta dapat membandingkan teori-teori yang didapat dari perkuliahan
dengan praktek yang sesungguhnya di dalam instansi pemerintahan.
Bagi peneliti selanjutnya

Penelitian ini menjadi kontribusi dan bahan perbandingan serta reverensi
bagi peneliti lain yang merasa tertarik untuk melakukan penelitian

berikutnya.
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3. Bagi pembaca
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan pengetahuan tentang Brand

image terhadap Keputusan Pembelian dari instansi sendiri.



