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ABSTRAK

Pada kondisi pandemi seperti saat ini, digitalisasi usaha sangatlah penting khususnya dibidang pemasaran. Kurangnya
pengetahuan mengenai teknologi menyebabkan banyak pelaku usaha belum melakukan digitalisasi terhadap usahanya.
UMKM yang mengalami masalah diatas salah satunya adalah CV. Cipta Karya Mandiri. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mendapatkan output berupa model strategi pemasaran menggunakan media digital. Penelitian ini dilakukan pada
CV. Cipta Karya Mandiri karena usaha tersebut belum memiliki strategi komunikasi pemasaran yang tepat. Metode
penelitian yang digunakan adalah kualitatif deskriptif dimana teknik yang digunakan yaitu pengambilan data melalui
teknik kuesioner dengan media google form. Selain itu, beberapa data penelitian ini juga didapatkan dari wawancara
bersama owner CV. Cipta Karya Mandiri. Data yang telah didapatkan, kemudian dianalisis menggunakan bauran
komunikasi pemasaran. Dari penelitian ini diketahui bahwa usaha tersebut belum melakukan hal-hal yang
mempengaruhi loyalitas konsumen secara keseluruhan. Hal yang sudah dilakukan CV. Cipta Karya Mandiri untuk
mempengaruhi loyalitas konsumen yaitu dengan memberikan kualitas pelayanan terbaik, persepsi harga, dan citra
merek yang baik, sehingga memberikan kepuasan konsumen. Sedangkan promosi yang dilakukan CV. Cipta Karya
Mandiri masih berupa cara tradisional yaitu obrolan langsung kepada konsumen. Padahal promosi merupakan salah satu
cara untuk meningkatkan loyalitas konsumen.

Kata Kunci: Strategi Komunikasi Pemasaran, Loyalitas Konsumen, dan Bauran Komunikasi Pemasaran.

PENDAHULUAN Rezky (2020) mengemukakan bahwa konsep digitalisasi
dalam menjalankan usaha dapat digunakan pada
komunikasi pemasaran agar bisa meningkatkan loyalitas
konsumen. Oleh karena itu, para pelaku usaha perlu
melakukan digitalisasi. Menurut Rima M dkk (2021)
juga menjelaskan dengan memanfaatkan teknologi
(sosial media) menjadi media pemasaran dapat
memudahkan pelaku usaha untuk memasarkan
produknya ke masyarakat luas dan juga menambah
jejaring dengan para konsumen. Selain itu menurut
(Kartajaya, 2008) dalam Sidi (2018) menjelaskan bahwa
konsumen harus dilayani secara horizontal, dimana
ketika pemasar dan pelanggan berada di garis yang sama
keduanya dapat saling menjangkau sehingga kepuasan
pelanggan akan pelayanan dapat terpenuhi.

Yuliana (2020) mengungkapkan bahwa diakhir tahun
2019, seluruh dunia digemparkan oleh penyebaran salah
satu virus baru yang berasal dari Negara Cina, Kota
Wouhan yaitu coronavirus jenis baru (SARS-CoV-2) yang
penyakitnya disebut sebagai Corona Virus Disease 2019
atau disingkat menjadi COVID-19.

Seiring berjalannya waktu, hidup beriringan dengan
COVID-19 ternyata banyak mengubah segala hal dalam
kehidupan, termasuk terjadinya pemerosotan ekonomi
Negara Indonesia. Hamdan (2018) dalam Sundari (2019)
mengungkapkan padahal jika melihat zaman revolusi
industri 4.0 saat kini, perkembangan sektor perdagangan
dan UMKM terbilang berkembang sangat pesat.

Namun sayangnya, masih banyak pelaku usaha yang
tidak paham mengenai strategi apa yang harus dilakukan
agar dapat meningkatkan loyalitas konsumen. Menurut
Swastha (dalam Hermawan (2012:33)) “Strategi adalah
serangkaian rancangan besar yang terdapat suatu
gambaran bagaimana sebuah perusahaan harus
beroperasi untuk mencapai target tujuannya.” Strategi
yang dibutuhkan meliputi perencanaan, pelaksanaan,
dan evaluasi.

Kurangnya pengetahuan mengenai teknologi
menyebabkan banyak pelaku usaha belum melakukan
digitalisasi terhadap usahanya. Pada kondisi pandemi
seperti saat ini digitalisasi usaha sangatlah penting
khususnya dibidang pemasaran. Seperti kondisi saat ini
pemerintah memberlakukan Pembatasan Sosial Berskala
Besar (PSBB) yang dimana masyarakat lebih banyak
menghabiskan waktu di dalam rumah dan jarang keluar
rumah karena merasa takut akan penularan COVID-19.

1460



Prosiding The 12" Industrial Research Workshop and National Seminar
Bandung, 4-5 Agustus 2021

UMKM vyang mengalami masalah diatas salah satunya
adalah CV. Cipta Karya Mandiri. UMKM yang bergerak
di bidang jasa ini belum melakukan digitalisasi promosi
pada usahanya. Hal ini dikarenakan ketidakpahaman
pelaku usaha mengenai strategi apa yang harus
dilakukan agar dapat meningkatkan loyalitas konsumen.
Sebuah penelitian perlu dilakukan untuk
menggambarkan strategi pemasaran menggunakan
digitalisasi dalam meningkatkan loyalitas konsumen.
Output penelitian ini adalah model strategi pemasaran
menggunakan media digital. Hal ini dikarenakan
penelitian terdahulu tentang strategi pemasaran hanya
berfokus pada pemasaran secara konvensional. (Azizah
Nur et al, 2020), (Widodo dan Yazak, 2018),
(Kurniawati dan Hendrawan, 2017), (Hamzah et al,
2020), (Ramanta dkk, 2021).

LANDASAN TEORI

Menurut Kotler dan Keller (2011:5) dalam Nyonyie, dkk
(2019:19) “Pengertian pemasaran merupakan kegiatan
mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan manusia dan
sosial”. Berbeda halnya dengan pernyataan Kotler
(2000) dalam Syamsiah (2018:18) “Pemasaran adalah
proses merencanakan konsepsi, harga, promosi dan
distribusi ide, menciptakan peluang yang memuaskan
individu sesuai dengan tujuan organisasi”.

Nyonyie, dkk (2019:19) menjelaskan bahwa “Kegiatan
Pemasaran menyangkut dengan seluruh Kkegiatan
manusia yang berlangsung dalam hubungannya dengan
pasar, dan secara tidak langsung pasar merupakan
tempat untuk mewujudkan pertukaran yang potensial
seperti penjual yang mencari pembeli, menemukan serta
memenuhi  kebutuhan mereka, merancang produk
dengan tepat, harga yang tepat, menyimpan dan
mempromosikan produk- produk dengan maksud
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen”. Jadi,
pemasaran mempunyai makna kegiatan kemasyarakatan
yang luas (Syamsiah, 2018).

Berdasarkan (Kayode, 2014) dalam (Widyastuti, 2017)
dijelaskan bahwa komunikasi pemasaran merupakan
interaksi tertarget dengan konsumen dan calon
konsumen menggunakan satu atau lebih media seperti
surat, surat kabar dan majalah, televisi, radio, papan
reklame, telemarketing, dan internet. Saat ini,
kebanyakan pelaku usaha melakukan komunikasi
pemasaran melalui media sosial. Pernyataan tersebut
didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh
(Afrilia, 2018) yang menyatakan bahwa keunggulan
yang diperoleh dengan memanfaatkan media sosial salah
satunya adalah penyebaran informasi yang cepat
sehingga dapat menjangkau target market yang lebih
luas.
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Adisaputro  (2010) mengemukakan bahwa langkah-
langkah kreatif berkesinambungan yang diupayakan
oleh sebuah perusahaan guna mencapai target terbaik
dalam rangka mewujudkan kepuasan konsumen secara
maksimal merupakan strategi komunikasi pemasaran.
Sedangkan Widyastuti (2017) menjelaskan bahwa
perencanaan bisnis untuk melakukan penyebaran
informasi produk dan pengembangan brand awareness
diartikan sebagai strategi komunikasi pemasaran.

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Juniantara, 2018;
Ardiani dkk, 2017) dijelaskan bahwa loyalitas
konsumen dipengaruhi oleh kepuasan konsumen dimana
kepuasan tersebut dipengaruhi oleh persepsi harga,
promosi, citra merek, dan kualitas pelayanan. Loyalitas
konsumen merupakan kesediaan secara sukarela untuk
terus berlangganan dalam jangka panjang, dengan
menggunakan barang dan jasa secara terus menerus
terhadap suatu barang atau jasa serta secara dengan suka
rela merekomendasikan kepada orang lain untuk
menggunakan barang/ jasa tersebut (Sofiati, 2018;
Chaniago, 2020; Lusiah, 2018; Ara, 2020)

Griffin (2005:31) dalam Hidayati (2021:11) menjelaskan
bahwa ‘“Pelanggan yang loyal merupakan orang yang
melakukan pembelian berulang secara teratur/ antar lini
produk, mempromosikan kepada orang lain yang
menunjukkan kekebalan terhadap produk pesaing”.
Pernyataan diatas didukung juga oleh pernyataan
Junaedi (2019:17) bahwa “Konsep perilaku loyalitas
penekanannya adalah melihat perilaku pembelian ulang
dan sikap untuk membeli kembali atau frekuensi
pembelian”. Loyalitas dapat diartikan sama dengan
“komitmen” (Dick and Basu, Buttle and Burton, 2020;
Bennett and Rundle-Thiele, 2002; dalam Junaedi,
2019:17). Komitmen adalah keinginan secara terus
menerus untuk melakukan hubungan.

METODOLOGI PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif
kualitatif dengan 17 responden mahasiswa Universitas
Pendidikan Indonesia Kampus Tasikmalaya yang pernah
menggunakan jasa CV. Cipta Karya Mandiri lebih dari
satu kali. Penelitian ini dilakukan pada CV. Cipta Karya
Mandiri karena usaha tersebut belum memiliki strategi
komunikasi pemasaran yang tepat. Teknik yang
digunakan yaitu pengambilan data melalui teknik
kuesioner. Kuesioner yang dilakukan pada penelitian ini
melalui media google form. Selain itu, beberapa data
penelitian ini juga didapatkan dari wawancara bersama
owner CV. Cipta Karya Mandiri. Data yang telah
didapatkan kemudian akan dianalisis menggunakan
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bauran komunikasi pemasaran. Bauran komunikasi
pemasaran terdiri dari iklan, personal selling, promosi
penjualan, public relation, dan pemasaran langsung.

PEMBAHASAN

CV. Cipta Karya Mandiri merupakan sebuah usaha yang
bergerak dibidang jasa dan menjual beberapa produk
ATK. Usaha ini berdiri pada tahun 2012 dan berlokasi
dijalan Dadaha, Kelurahan Cikalang, Kecamatan
Tawang, Kota Tasikmalaya. Pada penelitian yang
dilakukan, didapatkan data bahwa CV. Cipta Karya
Mandiri belum melakukan digitalisasi pada strategi
komunikasi pemasarannya.

Loyalitas konsumen CV. Cipta Karya Mandiri dapat
terlihat dari hasil survey dalam gambar 1, bahwa
konsumen usaha tersebut kebanyakan seorang
mahasiswi yang membeli produk ATK lebih dari 3 kali.
Selain  membeli produk ATK, mereka juga
menggunakan jasa CV. Cipta Karya Mandiri yaitu jasa
print dan fotocopy.

Sudah berapa kali Anda membeli
produk atau menggunakan jasa
fotokopi CKM?

17 jawaban

@ 1-3kali
® >3kali

Gambar 1. Hasil Kuesioner yang Membeli produk &
Menggunakan jasa CV Cipta Karya Mandiri.

Pada kondisi pandemi saat ini, konsumen CV. Cipta
Karya Mandiri mulai berkurang dikarenakan target pasar
utama wusaha ini adalah mahasiswa Universitas
Pendidikan Indonesia Kampus Tasikmalaya. Oleh
karena itu, pendapatan CV. Cipta Karya Mandiri
menurun dari pendapatan biasanya karena terlalu
mengandalkan konsumen disekitaran lokasi usaha saja.

Berdasarkan penelitian, melalui wawancara dengan
owner mengenai salah satu bauran komunikasi
pemasaran pada CV. Cipta Karya Mandiri menghasilkan
sebuah data pada gambar 2 bahwa usaha ini belum
melakukan periklanan. Hal ini didukung dengan
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pernyataan surveyor dalam kuesioner bahwa mereka
tidak mengetahui adanya iklan dari CV. Cipta Karya
Mandiri.

Apa yang Anda ketahui tentang iklan/
promosi usaha fotokopi CKM? (Jelaskan
pendapat Anda)

17 jawaban

Kurang tau

Menggunakan banner cukup Efektif
Promosi yang dilakukan cukup menarik
Belum diketahui

gatau promosinya apa

Usaha tersebut telah melakukan promosi
atau iklan melalui banner

Tidak pernah tahu tentang iklan/promosi
usaha fotokopi CKM ini.

Saya tidak terlalu tahu bagaimana fotokopi
CKM melakukan iklan/promosi

Gambar 2. Hasil Kuesioner yang Menunjukkan
bahwa CV Cipta Karya Mandiri Belum Melakukan
Periklanan.

Personal selling, promosi penjualan, dan pemasaran
langsung CV. Cipta Karya Mandiri dilakukan oleh
pemilik beserta karyawannya melalui obrolan langsung
kepada konsumennya. Pernyataan ini didukung oleh data
kuesioner pada gambar 1 dimana banyak konsumen
yang menggunakan jasa CV. Cipta Karya Mandiri lebih

dari 3 kali.

Menjalin komunikasi, berbagi serta menjalin silaturahmi
kepada masyarakat sekitar adalah cara CV. Cipta Karya
Mandiri  mempertahakan ~ hubungannya  dengan
masyarakat. Ungkapan tersebut juga didukung oleh
pernyataan surveyor dalam data kuesioner bahwa owner
beserta karyawan CV. Cipta Karya Mandiri merupakan
orang yang ramah dan baik saat melayani konsumennya.

Dari seluruh data tersebut, dapat kita ketahui bahwa
faktor yang menyebabkan konsumen CV. Cipta Karya
Mandiri loyal adalah dari segi pelayanannya yang sangat
baik dan memuaskan. Selain itu, CV. Cipta Karya
Mandiri bertempat dilokasi yang strategis, serta produk
yang dijual lebih lengkap dibandingkan dengan usaha
serupa lainnya yang berada dilokasi tersebut.
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Namun sayangnya, CV. Cipta Karya Mandiri belum
melakukan promosi secara digitalisasi, sehingga lingkup
pasarnya sangat kecil dan terbatas pada lokasi usaha
tersebut saja. Padahal, jika CV. Cipta Karya Mandiri
melakukan digitalisasi maka usaha tersebut akan
mendapatkan ruang lingkup pasar yang lebih luas.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian melalui teknik kuesioner
dan wawancara owner pada CV. Cipta Karya Mandiri
diketahui bahwa usaha tersebut belum melakukan hal-
hal yang mempengaruhi loyalitas konsumen secara
keseluruhan.

Hal yang sudah dilakukan CV. Cipta Karya Mandiri
untuk mempengaruhi loyalitas konsumen yaitu dengan
memberikan kualitas pelayanan terbaik, persepsi harga,
dan citra merek yang baik, sehingga memberikan
kepuasan  konsumen. Sedangkan promosi yang
dilakukan CV. Cipta Karya Mandiri masih berupa cara
tradisional yaitu obrolan langsung kepada konsumen.
Padahal promosi merupakan salah satu cara untuk
meningkatkan loyalitas konsumen.

Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan
oleh (Juniantara, 2018; Ardiani dkk, 2017) vyang
menjelaskan bahwa loyalitas konsumen dipengaruhi
oleh kepuasan konsumen dimana Kkepuasan tersebut
dipengaruhi oleh persepsi harga, promosi, citra merek,
dan kualitas pelayanan.

SARAN

Untuk meningkatkan loyalitas konsumen CV. Cipta
Karya Mandiri harus melakukan digitalisasi pada
promosinya, mengingat saat ini zaman sudah ada pada
revolusi industri 4.0 dimana seluruh kegiatan
dikolaborasikan dengan teknologi, seperti melakukan
iklan dan promosi melalui media sosial. Promosi
tersebut misalnya berupa diskon, buy 1 get 1, give away,
dan voucher.

Pemerintah pun sebaiknya melakukan sosialisasi
pentingnya digitalisasi usaha dan pelatihan pelaksanaan
digitalisasi bagi para UMKM agar dapat mengikuti
perkembangan arus teknologi. Lalu, untuk peneliti
selanjutnya diharapkan untuk melakukan penelitian
mengenai strategi komunikasi pemasaran dalam
meningkatkan loyalitas konsumen pada usaha
percetakan di kota Tasik ataupun kota lainnya.
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