BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Pandemic covid-19 yang terjaadi sejak Maret 2020 mempengaruhi segala aspek

kehidupan. Salah satunya mengakibatkan perusahaan banyak yang gulung tikar. Berbagai
kebijakan dari pemerintah untuk tetap terjaga dari virus tersebut dilakukan seperti social
distancing atau jaga jarak dan program dirumah saja,menyebabkan banyak dampak buruk
terhadap perekonomian Indonesia. Banyak perusahaan berupaya bagaimana solusinya untuk
mempertahankan keutuhan bisnisnya dan pendapatan berjalan lancar sebagaimana mestinya
walaupun kegiatan di batasi, selain pandemic juga ada istilah new normal yang mana itu terjadi
setelah pandemic. Di era new normal pun masih sama, walaupun terdapat beberapa perubahan
kecil, kegiatan apapun masih dibatasi yang tentu masih mengganggu kegiatan seperti kegiatan
berdagang dan lain sebagainya. Seperti PT. Natural Nusantara yakni perusahaan yang bergerak
dibidang mendistribusikan produk herbal ke seluruh Indonesia bahkan mancanegara. PT. Natural
Nusantara memiliki sistem MLM (Multilevel Marketing) atau diret selling yakni untuk merekrut,
untuk memasarkan produk disertai tutup poin dan membina sumber daya manusia dari berbagai
kalangan untuk bergabung dengan bisnis NASA untuk mengembangkan jaringan bisnis. SDM
yang bergabung disebut distributor atau mitra usaha. PT. Natural Nusantara memiliki kurang
lebih 200 produk herbal yang di kelompokkan menjadi beberapa kelompok yakni : Kecantikan,
Kesehatan, Rumah Tangga, Pertanian dan Peternakan. Social media menjadi alat kerja bagi mitra
usaha Nasa untuk memasarkan produk-produk Nasa. Sebagai pebisnis, mitra usaha pasti
bertemu dengan banyak konsumen dan setiap konsumen memiliki perilaku pembelian yang
berbeda-beda,karena konsumen berasal dari berbagai segmen yang tentu memiliki sikap dan pola
pikir berbeda dalam menilai suatu objek. Selain menari konsumen sebanyak-banyaknya mitra
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usaha perlu memperhatikan Loyalitas atau Kesetiaan dari pelanggannya untuk tetap
mendapatkan penghasilan stabil. Perbedaan kebutuhan dan keinginan konsumen menimbulkan
perilaku pembelian yang unik. Ada beberapa hal yang perlu diperhatikan dalam mempertahankan
loyalitas yakni, brand image, kualitas layanan dan pemberian bonusnya terhadap pelanggan dan
mitra bisnis. Perusahaan yang ingin produknya dikenal dan menarik minat konsumen,
perusahaan perlu mengetahui dan memahami perilaku konsumen terhadap produk yang nantinya
akan ditawarkan. Hal tersebut menjadikan pebisnis harus menciptakan kreatifitas dan inovasi
pada perusahaan untuk mendapatkan pengahasilan yang lebih baik dan mengembangkan bisnis
agar melesat. Pada brand image diperlukan brand yang baik di perlukan untuk menarik
pembelian kembali yang dilakukan oleh konsumen. Menurut (Khuong & Tran, 2018) Brand
Image adalah sebuah situasi dimana konsumen berpikir dan merasakan sebuah atribut dari
sebuah merek sehingga konsumen dapat dengan baik merangsang niat pembelian konsumen dan
meningkatkan nilai merk. Sedangkan loyalitas pelanggan merupakan keadaan yang diharapkan
oleh setiap perusahaan. Tingginya loyalitas pelanggan, dapat mengindikasikan keberhasilan
sebuah perusahaan. Loyalitas mitra usaha atau karyawan merupakan sikap emosional yang
menyenangi dan mencintai pekerjaannya. Sejalan dengan penelitian Porral & Lang (2015) pada
kualitas pelanggan juga yang membuktikan bahwa pelanggan yang loyal terhadap sebuah
produk, akan berniat untuk membeli ulang produk tersebut di kemudian hari. Secara tidak
langsung, loyalitas pelanggan dapat meningkatkan daya saing dari sebuah perusahaan. Orang
yang sudah loyal tidak dapat melihat brand lain karena pada dasarnya konsumen akan percaya
pada brand produk yang sudah mereka kenal sebelumnya, bahkan mereka bisa memilih begitu
saja secara optimis brand yang mereka kenal tanpa usaha membandingkan dengan brand lain.

Selain brand image, Untuk membentuk loyalitas pelanggan, mitra usaha binis NASA yang



merupakan pebisnis harus meningkatkan kualitas layanannya. Pada kualitas pelayanan
merupakan suatu fenomena yang unik, Sebab dimensi dan indikatornya dapat berbeda di antara
orang-orang yang terlibat dalam pelayanan. Menurut (Sediawan, 2015) berpendapat bahwa
“pelayanan adalah suatu bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu yang diberikan kepada
orang lain dalam hal ini konsumen agar kebutuhan konsumen tersebut dapat terpenuhi sesuai
dengan harapan mereka. Kualitas pelayanan yang baik dan sesuai dengan kebutuhan pengguna
jasa publik, sangat penting dalam upaya mewujudkan kepuasan pengguna jasa publik (customer
satisfaction)” (Sugeng, 1. S., & Rafik, 2018). Secara tidak langsung konsumen pasti akan
meniali pelayanan yang di berikan kepadanya. Seperti yang kita ketahui bahwa loyalitas
pelanggan adalah nyawanya perusahaan dan kualitas layanan adalah kunci untuk membuka
kesetiaan pelanggan. Mempertahankan pelanggan adalah hal yang agak sulit untuk di lakukan
karena perusahaan harus benar-benar memikirkan bagaimana inovasi selanjutnya untuk tetap
menarik pelanggannya. Dengan pelayanan yang positif pelangan akan meraasakan kenyamanan
untuk datang kembali ke perusahaan tersebut. Pelayanan yang baik juga berdampak positif
terhadap omset perusahaan yang akan semakin pesat. Begitupun mitra usaha bisnis NASA
dituntut untuk kreatif dan inovatif untuk menarik konsumen dan mempertahannkan pelanggan
dengan pelayanan yang baik.

Pada saat ini, sumber daya manusia dianggap sebagai aset pokok. Aset pokok SDM yang
mampu menentukan tercapainya keberhasilan dan tujuan perusahaan. Seringkali, aset sumber
daya manusia perlu diperhatikan dan dijaga keberlangsungannya saat bekerja untuk perusahaan.
Sehingga aset tersebut mampu memberikan potensi terbaik. Aset tersebut juga mampu
berlangsung dengan semangat dan menumbuhkan loyalitas pada perusahaan. Dengan demikian,

jika sumber daya manusia yang memiliki kemampuan tinggi, maka dapat memperkuat tingkat



loyalitas dan kinerja. Hal itu terjadi dengan penilaian kinerja dan akan diketahui kemampuan
pencapaian tiap individu.

Dalam dunia manajemen, penilaian kinerja pada perusahaan sangat penting. Penilaian
kinerja adalah cara untuk melakukan evaluasi terhadap tiap individu dalam pekerjaan.
Penghargaan yang diberikan atas usaha dan kinerja dalam perusahaan adalah sistem kebijakan
reward. Reward adalah suatu imbalan jasa untuk tenaga kerja yang ditentukan oleh perusahaan.
Sistem reward memiliki peran dasar untuk perusahaan. Peran tersebut guna memikat dan
mempertahankan mitra yang memiliki kualitas tinggi. Reward dapat berupa rasa puas yang
positif terhadap diri sendiri, karena telah menyelesaikan tugas dengan baik.

Orang akan merasa senang dan merasa dihormati ketika diberi pelayanan yang baik,
apalagi diberi bonus atau reward tertentu yang akan menarik calon konsumen, konsumen dan
pelanggan. Hal tersebut akan berdampak pada loyalitas pelanggan yang melesat. Namun hal
tersebut dapat diukur dari penelitian-penelitian dan daris penjelasan beberapa argument diatas
terdapat juga hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Nurul Musgari & Nurul Huda
(2018) menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil lain dari penelitian Christiantius Dwiatmadja (2020) menunjukkan
bahwa Pemberian bonus/kompensasi tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap loyalitas
kerja. Selain itu terdapat hasil dari beberapa ppenelitian terdahulu yang telah dirangkum dalam

tabel 1.1 Research Gap.



TABEL 1.1

RESEARCH GAP

Variabel Variabel Pengaruhnya | Nama Peneliti dan

Dependen Independen Tahun

Brand Image Positif dan Putu Ayu Yulia
signifikan Pusparani dan Ni Made
Rastini,

Positif Marheni Eka Saputri &

Loyalitas signifikan Tutut Ratna Pranata
(2018)
Kualitas Negatif dan | Nurul Musqari, Nurul
tidak Huda (2018)
Layanan signifikan
Pemberian Tidak Cristiantius Dwiatmadja

signifikan (2020)
Bonus

Positif dan Nur Lailiya Mayangsari

signifikan
(2021)

Sumber : Berbagai Jurnal Penelitian Terdahulu

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan,maka peneliti tertarik untuk
melaksanakan penelitian yang berjudul “Pengaruh Brand Image, Kualitas Layanan dan
Pemberian Bonus terhadap Loyalitas Mitra Usaha Bisnis NASA (Studi Kasus pada Stokis

R.1667 Purbalingga PT. Natural Nusantara)”.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan masih perlu di evaluasi tentang brand

image, kualitas layanan dan pemberian bonus untuk menciptakan kesetiaan pelanggan. Oleh

karena itu, masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah :

Apakah brand image berpengaruh terhadap loyalitas mitra usaha bisnis Nasa ?
Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas mitra usaha bisnis Nasa?
Apakah pemberian bonus berpengaruh terhadap loyalitas mitra usaha bisnis

Nasa?

1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Untuk menghindari perluasan pembahasan, penelitian ini hanya membahas
tentang brand image, kualitas layanan, pemberian bonus dan pengaruhnya
terhadap loyalitas mitra usaha bisnis Nasa Stokis Purbalingga R.1667 PT. Natural
Nusantara.

Penelitian ini hanya dilakukan pada Stokis Purbalingga R.1667 PT. Natural
Nusantara

Responden penelitian yaitu mitra usaha bisnis Nasa Stokis Purbalingga R.1667
PT.Natural Nusantara.

Waktu penelitiaan ini dilakukan pada semester gasal 2021/2022



1.4 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penulisan laporan penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk menguji dan menganalisis secara empiris pengaruh brand image terhadap
loyalitas mitra usaha.
2. Untuk menguji dan menganalisis secara empiris pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas mitra usaha.
3. Untuk menguji dan menganalisis secara empiris pengaruh pemberian bonus
terhadap loyalitas mitra usaha.
1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Kegunaan Akademis
a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumbangan ilmu pengetahuan dalam
bidang ilmu strategi bisnis, terutama mengenai brand image, kualitas layanan dan
pemberian bonus terhadap loyalitas mitra usaha.
b. Membandingkan antara ilmu pengetahuan dan pelaksanaan strategi bisnis yang telah
dipelajari dengan kenyataan empiris yang terjadi dalam dunia usaha.
2. Kegunaan Praktis

a. Bagi Peneliti

Dengan melakukan penelitian akan menambah pengetahuan dan wawasan peneliti serta
dapat mengaplikasikan teori yang didapatkan selama bangku kuliah, terutama di bidang strategi

bisnis yaitu brand image, kualitas layanan dan pemberian bonus terhadap loyalitas mitra usaha.



b. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam upaya perbaikan brand
image, kualitas layanan dan pemberian bonus terhadap loyalitas mitra usaha sehinga akan

tercapai sesuai dengan yang diharapkan oleh Stokis Purbalingga R.1667 PT. Natural Nusantara.

c. Bagi llmu Pengetahuan

Dengan membaca hasil penelitian, pembaca dapat mengetahui pengaruh brand image,
kualitas layanan dan pemberian bonus terhadap loyalitas mitra usaha bisnis Nasa Stokis
Purbalingga R.1667 PT. Natural Nusantara. Hasil penelitian ini juga berguna sebagai referensi

bagii peneliti-peneliti selanjutnya.

1.6 Sistematika Penulisan

Penulisan penelitian ini dikeompokan menjadi enam bab,yaitu bab pendahuluan, bab
tinjauan pustaka, bab metode penelitian, bab gambaran umum perusahaan, bab analisis data dan

pembahasan serta bab penutup.

BAB |. PENDAHULUAN

Bab ini berisi tentang latar belakang permasalahan, rumusan masalah, batasan masalah,

tujuan dan manfaat penelitian dan sistematika penelitian.

BAB II. TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi tentang teori-teori yang mendasari masalah yang akan dieliti dan sumber-

sumber lain tentang pengaruh brand image, kualitas layanan dan pemberian bonus terhadap



loyalitas mitra usaha serta penelitian-penelitian terdahulu, kerangka pemikiran dan hipotesis

yang akan diuji dalam penelitian ini untuk kelayakan dari hasil penelitian.

BAB Ill. METODE PENELITIAN

Dalam bab ini menjelaskan rencana dan prosedur yang dilakukan untuk memperoleh
jawaban yang sesuai dengan penelitian yang berupa pendekatan penelitian, tempat dan waktu
peneliti serta berisi tentang variable penelitian, menentukam populasi dan sampel jenis, sumber

data dan metode pengumpulan data.

BAB IV. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Bab ini membahas mengenai gambaran umum perusahaan, obyek penelitian meliputi
data-data dan hal lain yang dapat digunakan untuk memaparkan permasalahan yang akan dibahas

pada perusahaan yang akan diteliti.

BAB V. PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang hasil penelitian, analisis data pengujian hipotesis dengan

menggunakan alat analisis.

BAB VI. PENUTUP

Bab ini berisi tentang kesimpulan, serta kritik dan saran yang mungkin berguna bagi

pemimpin perusahaan untuk meningkatkan loyalitas mitra usaha.



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1. Brand Image
2.1.1.1. Definisi Brand Image

Menurut Kotler dan Keller (2016) brand image adalah persepsi konsumen tentang suatu
merek sebagai refleksi dari asosiasi yang ada pada pikiran konsumen. Brand suatu produk salah
satu yang memberikan nilai tambah untuk produk tersebut. Melalui brand, para pelanggan
dipengaruhi oleh beragam pesan yang jumlahnya bisa ribuan terhadap keberadaan suatu produk.
Brand tidak hanya dilihat pada kesan-kesan penggunanya, tetapi harus menempati suatu posisi
khusus dalam pikiran untuk benar-benar menjadi sebuah brand. Menurut Nazib (2016) brand
image adalah situasi dimana konsumen dapat mengingat gambaran merek dari merek dan
memiliki kesan tersendiri terhadap suatu merek. Berdasarkan definisi tersebut dapat disimpulkan
bahwa brand merupakan sebuah identitas (dapat berupa nama, istilah, tanda, simbol, desain, atau
kombinasi seluruhnya) dari sebuah barang atau jasa yang dapat membedakan antara produk satu

dengan produk lainnya.

Brand image merupakan bagian dari brand yang dapat dikenali namun tidak dapat
diucapkan, seperti lambang, desain huruf atau warna khusus, atau persepsi pelanggan atas sebuah
produk atau jasa yang diwakili brandnya nya. Dari beberapa batasan di atas, peneliti dapat
menyimpulkan bahwa brand image adalah kesan yang muncul dan dirasakan oleh konsumen
terhadap suatu brand yang tersimpan dalam ingatan konsumen dan dapat memengaruhi perilaku

konsumen.
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