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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

      Saat ini, iklim kompetisi dalam dunia perdagangan semakin terasa, di sisi lain 

perubahan lingkungan yang demikian pesat semakin mendukung kompetisi yang 

sedang terjadi saat ini, salah satu tujuan utama aktivitas pemasaran seringkali dilihat 

dari sikap atau respon konsumen dan pelanggan sehingga muncul pencapaian 

kepuasan pelanggan melalui strategi pemasaran. Oleh karena itu, perusahaan harus 

merancang strategi pemasaran yang kuat agar dapat menciptakan kepuasan bagi 

konsumennya dan dapat bertahan dalam persaingan bisnis. 

     Salah satu bisnis yang berkembang pesat dan merasakan ketatnya persaingan 

saat ini adalah bisnis dalam bidang pakaian yaitu juga sering dikenal dengan istilah 

fashion. Persaingan yang semakin ketat tersebut ditandai dengan banyaknya bisnis 

dalam bidang fashion yang menghasilkan produk dengan jenis yang sama akan 

tetapi harga yang komperatif dan berbeda-beda. Dengan demikian pelaku bisnis 

fashion harus selalu melakukan perubahan dan inovasi terhadap kualitas produk 

sesuai dengan harga yang diberikan kepada konsumen agar konsumen merasa puas 

terhadap barang atau jasa yang telah mereka beli. Sikap konsumen atau pelanggan 

akan memberikan manfaat bagi perusahaan, khususnya usaha dalam bidang 

fashion. Sikap konsumen yang memberikan respon positif akan membantu 

perusahaan dalam mencapai strategi pemasarannya. 

      Seperti halnya dalam situs online bisnis Sorabel yang menawarkan berbagai 

macam fashion masa kini. Menurut survey iPrice, Sorabel by Sale Stock ada di 

peringkat ke-7 e-commerce Indonesia dengan rata-rata pengunjung situs sebanyak 

4,33 juta per bulan pada Kuartal III-2018. Jumlah kunjungan itu meningkat 

dibanding Kuartal II-2018 yang sebanyak 4,24 juta perbulan. Aplikasi Sale Stock 

yang dikenal sekarang dengan Sorabel juga menempati posisi ke-8 yang paling 

banyak dikunjungi selama Kuartal III-2018 baik di App Store maupun Google Play 

Store. Kemajuan teknologi yang semakin berkembang membuat internet tidak 
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hanya digunakan untuk berkomunikasi dan sumber informasi, tetapi juga sebagai 

jual beli melalui internet yang bisa dapat dikatakan sebagai bisnis. Penjualan melalu 

situs online banyak produk yang dijual dan dibeli secara online dengan harga yang 

dapat bersaing dengan harga, mudahnya proses transaksi yang dapat dilakukan 

kapan saja dan dimana saja, dengan harga barang yang lebih terjangkau yang 

membuat online shop menjadi pilihan salah satu berbelanja. Maka dari itu, melalui 

penelitian ini peneliti ingin mengetahui pengaruh sikap konsumen dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan bisnis online Sorabel by Sale Stock. Responden 

penelitian adalah Mahasiswa dan Mahasiswi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya 

Fakultas Ekonomi Jurusan Akutansi dan Manajemen tahun angkatan 2015 yang 

masih aktif. Pembelian barang melalui online dari berbagai layanan sosial media 

ini memiliki sisi positif dan negatif. Sisi positifnya tentu saja transaksi jual-beli 

menjadi lebih praktis, bisa dilakukan kapanpun, dimanapun dan tidak harus pergi 

ke toko, namun sisi negatifnya barang yang dijual tidak bisa dilihat dan dipilih 

secara langsung selain memesannya lewat gambar yang ditampilkan penjual, 

sehingga terkadang pembeli merasa kecewa bila barang yang dibeli tidak sesuai 

dengan yang dipesan. Alasan ketiga, terkadang masih terkendalanya dalam 

melakukan pembayaran dan mendapatkan barang yang dikirimkan yang berkaitan 

dengan metode pembayaran yang memiliki time limit (batas waktu). Pengalaman 

konsumen dalam membeli produk yang baik atau buruk akan mempengaruhi 

konsumen untuk melakukan pembelian kembali atau tidak. Hal ini bertujuan untuk 

menjaga agar produk yang dihasilkan dapat memenuhi standar yang telah 

ditetapkan sehinggan konsumen tidak akan kehilangan kepercayaan terhadap suatu 

produk yang bersangkutan. Dalam menjalankan penjualan berbagai jenis produk, 

bisnis usaha tersebut harus dapat menentukan strategi apa yang harus dipakai agar 

dapat meciptakan kepuasan pelanggan, bila sebuah perusahaan mempertimbangkan 

untuk memulai perubahan harga, perusahaan itu harus secara hati-hati 

mempertimbangkan reaksi-reaksi pembeli, maksudnya disini adalah sikap yang 

akan ditimbulkan oleh kosumen, reaksi pembeli dipengaruhi oleh makna yang 

dilihat pembeli sehubungan dengan perubahan harga. Kepuasan pelanggan akan 

dapat terbentuk jika pemasar dapat memberikan respon pelanggan yang postif serta 

nilai harga yang tepat. Kepuasan memberikan dorongan kepada konsumen untuk 
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menjalin ikatan hubungan yang kuat. Kepuasan pelanggan dapat menciptakan 

kesetian dan loyalitas konsumen kepada pelaku usaha yang memberikan kepuasan 

tersendiri. Jika sikap pelanggan juga dapat dipengaruhi dengan penawaran harga 

yang ada pada suatu barang dan nilai penjualan barang tersebut juga yang akan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sehingga peneliti memeberikan penelitian ini 

berjudul “Pengaruh Sikap Konsumen dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Bisnis Online Sorabel by Sale Stock (Studi Kasus Pada Mahasiswa 

Ubhara Jaya Tahun Angkatan 2015).” 

 

1.2 Rumusan Permasalahan 

      Berdasarkan latar belakang masalah yang dipaparkan sebelumnya, maka 

perumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini, sebagai berikut: 

1. Apakah sikap konsumen mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

bisnis online Sorabel by Sale Stock? 

2. Apakah harga mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan bisnis online 

Sorabel by Sale Stock? 

3. Apakah sikap konsumen dan harga secara bersama-sama mempunyai pengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan bisnis online Sorabel by Sale Stock? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

      Tujuan penelitian ini, antara lain : 

1. Untuk mengetahui apakah sikap konsumen berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan bisnis online Sorabel by Sale Stock? 

2. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

bisnis online Sorabel by Sale Stock? 

3. Untuk mengetahui apakah sikap konsumen dan harga secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan bisnis online Sorabel by Sale Stock? 
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1.4 Manfaat Penelitian 

      Manfaat dari dilakukannya penelitian ini adalah : 

a. Bagi Pembaca dan Konsumen 

Sebagai sumbangan pustaka dan bahan tambahan pengetahuan mengenai 

kegiatan pemasaran khususnya dalam melakukan keputusan pembelian. 

b. Bagi Perusahaan 

Diharapkan dapat membantu perusahaan untuk digunakan sebagai bahan 

perbandingan, pertimbangan, dan menentukan langkah-langkah selanjutnya 

terutama pada harga penjualan yang sesuai dengan kualitas produk sehingga dapat 

meningkatkan pencapaian kepuasan pelanggan serta penjualan yang baik dimasa 

yang akan datang. 

c. Bagi Peneliti 

Hasil dari penelitian ini dapat memberikan ilmu pengetahuan bagi penulis 

terutama dibidang pemasaran tentang faktor harga terhadap kepuasan pelanggan, 

serta merupakan tambahan pembelajaran sebelum masuk ke dunia bisnis. 

 

1.5 Batasan Masalah 

      Batasan masalah penelitian ini adalah ditunjukan kepada sikap konsumen dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan yang menggunakan produk pada bisnis online 

Sale Stock Indonesia. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

      Untuk lebih mempermudah dan dapat memberikan gambaran yang lebih jelas 

mengenai isi penelitian ini, pembahasan dilakukan secara komperhensif dan 

sistematik, meliputi: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab ini menguraikan latar belakang masalah, rumusan 

permasalahan, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, 

dan sistematika penulisan. 
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BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini menguraikan teori-teori yang mendukung pemecahan 

masalah penelitian sehingga dapat disimpulkan suatu hipotesis dan 

variabel-variabel penelitian mengenai sikap konsumen, dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan. 

BAB III : METEDOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini akan dijelaskan dan di uraikan tentang lokasi penelitian, 

jenis dan sumber data, populasi, dan sampel, teknik dan metode 

pengumpulan data serta analisis data. Dengan demikian dapat diketahui 

beberapa jumlah sampel yang dapat penulis ambil, teknik, dan metode 

serta analisa apa saja yang tepat untuk digunakan. 

BAB VI : ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini membahas analisa dan penelitian serta berisi jawaban 

dari pertanyaan-pertanyaan yang disebutkan dalam perumusan masalah. 

BAB V : PENUTUP 

    Pada bab ini menguraikan kesimpulan dan implikasi manajerial. 
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