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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1. Latar Belakang 

Indonesia pada tahun 2020 dihadapkan dengan permasalahan pandemi virus 

Covid-19. Dampak virus tersebut menyebar sampai ke kegiatan ekonomi, termasuk 

sektor kuliner yang terdampak oleh pandemi Covid-19 (Rizal, 2020). Para pengusaha 

kuliner termasuk coffee shop terkena dampak virus tersebut, artinya harus mengalami 

penurunan omzet penjualan. 

Berdasarkan survei “Dampak Pandemi Covid-19 terhadap UMKM” yang 

dilakukan oleh Perusahaan SaaS (Software-as-a-Service) Paper.id bekerja sama dengan 

SMESCO Kementerian Koperasi dan UKM dan OK OCE. Menurut survei, sebanyak 

78% responden melaporkan penurunan omzet, dengan penurunan terjadi hampir di 

semua bidang usaha. Tiga jenis industri yang paling terpengaruh dampaknya yaitu 

kuliner (43,09%), jasa (26,02%), dan fashion (13,01%) (Baskoro, 2020).  

Terjadinya penurunan omzet penjualan yang cukup besar di bidang usaha kuliner 

tentunya beberapa pemilik restoran, rumah makan, maupun coffee shop terkena dampak 

dari hal tersebut. Coffee shop saat ini menjadi gaya hidup bagi sebagian masyarakat 

Indonesia. Coffee shop adalah tempat makan dan minum yang menawarkan suasana 

santai tanpa aturan mengikat, seringkali menyajikan kopi sebagai menu spesial diluar 

snack atau makanan yang lainnya (KBBI). 
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Di zaman modern ini, keadaan bisnis coffee shop di Indonesia mengalami 

pertumbuhan yang signifikan karena bisnis kuliner menjadi pangsa pasar yang sangat 

diminati. Hal ini terjadi karena masyarakat mengkonsumsi makanan dan minuman 

setiap hari dan kejadian tersebut terus berulang, terutama kaum Millenials yang gaya 

hidupnya kini menjadikan coffee shop sebagai tujuan utama untuk berkumpul, makan, 

mengobrol dengan teman, dan lainnya. Hal tersebut terlihat dari hasil riset APKRINDO 

(Asosiasi Pengusaha Kafe dan Restoran Indonesia), usaha coffee shop meningkat 

sebanyak 16-18% (Widarti, 2019). Perusahaan penyedia solusi bisnis berupa barang dan 

jasa di industri HOREKA (Hotel, Restoran, Kafe) Bersama majalah MIX MarComm, 

mencatat bahwa jumlah coffee shop di Indonesia mencapai lebih dari 2.950 pada 

Agustus 2019. Jumlah tersebut hampir tiga kali lipat atau bertambah sekitar 1.950 outlet 

di tahun 2016, naik sekitar 1.000 di tahun 2016 (Hariyanto, 2019). 

Bisnis coffee shop, merupakan jenis usaha yang cukup banyak diminati oleh para 

pelaku usaha termasuk di Kota Palembang. Usaha coffee shop di Kota Palembang terus 

mengalami perkembangan bersamaan dengan meningkatnya jumlah pelaku usaha yang 

terjun di bidang usaha coffee shop di Kota Palembang. Salah satunya coffee shop yang 

ada di kota Palembang yaitu Pedestrianhouse. Coffee shop ini berdiri sejak tahun 2019 

dan mempunyai 2 cabang yang terletak di Jl. Sudirman dan Jl. Jepang Km. 11 

Palembang. 

Melihat fenomena banyaknya pertumbuhan Coffee shop termasuk di Kota 

Palembang, menyebabkan persaingan antar pelaku usaha semakin kompetitif di bidang 

industri coffee shop, hal tersebut membuat Pedestrianhouse melakukan cara agar tetap 

eksis dan bertahan di Era New Normal pasca pandemi Covid-19 di industri coffee shop 
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di Kota Palembang. Cara yang dilakukan oleh Pedestrianhouse melalui kegiatan 

pemasaran yaitu digital marketing untuk meningkatkan keputusan pembelian konsumen 

serta mendapatkan keuntungan yang berguna bagi keberlangsungan hidup usahanya. 

Digital marketing merupakan salah satu strategi pemasaran agar sebuah 

perusahaan mampu bertahan dalam persaingan yang berguna untuk mempromosikan 

produk maupun jasa kepada semua masyarakat dengan memanfaatkan saluran 

distribusi. Kotler & Keller (2016), digital marketing yaitu promosi yang dilakukan 

untuk sebuah usaha maupun produk dengan menggunakan media elektronik (digital). 

Pemanfaatan digital marketing membuat individu atau organisasi dapat memperoleh 

informasi kapan saja dan dimanapun yang mereka butuhkan. Heidrick dan Struggles 

(2016), digital marketing merupakan pengembangan dari web, seluler, yang 

menyediakan akses periklanan yang terbukti dan berdampak tinggi. 

Strategi digital marketing terdiri dari delapan dimensi yaitu Website, Optimasi 

Mesin Pencari (SEO), Periklanan Berbasis Klik Pencarian Berbayar (PPC Advertising), 

Pemasaran Afiliasi Dan Kemitraan Strategis (Affiliate Marketing And Strategic 

Partnership), Hubungan Masyrakat Online (Online PR), Jejaring sosial (social 

network), E-mail pemasaran, Manajemen Hubungan Konsumen (Ryan & Jones, 2009). 

Penelitian ini hanya menggunakan empat dimensi saja yaitu  website, periklanan 

berbasis klik pencarian berbayar (ppc advertising), pemasaran afiliasi dan kemitraan 

strategis (affiliate marketing and strategic partnership), manajemen hubungan 

konsumen (customer relation management) karena pada coffee shop Pedestrianhouse 

belum memiliki divisi khusus dari dimensi optimasi mesin pencari (SEO), hubungan 

masyarakat online (PR), jejaring sosial (social network), dan e-mail pemasaran sehingga 
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hanya empat dimensi tersebut yang relevan di Pedestrianhouse untuk digital marketing 

nya.  

Peneliti memilih coffee shop Pedestrianhouse dari pada coffee shop yang lainnya 

yang berada di Jalan Sudirman seperti Coffee Style, Serenatakopi and Space, dan Smile 

Coffee dikarenakan, Pedestrianhouse merupakan salah satu coffee shop yang mampu 

bertahan di tengah banyaknya coffee shop yang hadir di kota Palembang serta terus 

berjuang di Era New Normal Pasca Covid-19 dan terus membangun citra pada usahanya 

agar tetap eksis dengan cara melakukan kegiatan promosi melalui digital marketing 

secara aktif dan menarik. Berikut perbandingan data digital marketing pesaing sejenis 

di Palembang: 

Tabel 1.1 Data Digital Marketing Pesaing 

 Coffee style Serenatakopi  Smile coffee 

Website  Memanfaatkan 

website untuk 

memberikan 

informasi tentang 

coffee shop yang 

mana terdapat 

alamat dan nomor 

kontak. 

Memanfaatkan 

website untuk 

memberikan 

informasi tentang 

coffee shop yang 

terdapat review 

konsumen, alamat 

yang terhubung 

dengan coffee shop. 

 

Memanfaatkan 

website untuk 

memberikan 

informasi tentang 

coffee shop yang 

mana terdapat 

alamat, nomor 

kontak, serta menu 

makanan. 

Periklanan berbasis klik 

pencarian berbayar 

         ⸺             ⸺               ⸺ 

 

Pemasaran afiliasi dan 

kemitraan strategis 

Bekerjasama 

dengan akun 

instagram 

@lrtsumselofficial 

dengan jumlah 

24,8 ribu pengikut 

Bekerjasama dengan 

akun instagram 

@gojek.plg dengan 

jumlah 55,5 ribu 

pengikut untuk 

              ⸺ 
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untuk 

mempromosikan 

coffee shop nya. 

mempromosikan 

coffee shop nya. 

 

Manajemen hubungan 

konsumen 

 

Memanfaatkan 

sosial media 

seperti instagram, 

whatsapp, dan 

website untuk 

berkomunikasi 

maupun 

bekerjasama. 

 

Memanfaatkan sosial 

media instagram, 

facebook, dan 

whatsapp untuk 

berkomunikasi 

maupun 

bekerjasama. 

 

Memanfaatkan sosial 

media instagram, 

whatsapp, dan 

website untuk 

berkomunikasi 

maupun 

bekerjasama. 

Sumber: Diolah penulis tahun 2023 

Dimensi pertama digital marketing melalui website, Pedestrianhouse saat 

ini menggunakan website sebagai digital marketing nya untuk memberikan 

informasi yang jelas dan akurat tentang coffee shop nya serta memiliki tampilan 

website yang menarik yang sudah lengkap dengan review, foto menu, hingga 

memiliki fitur yang membantu para konsumen yang mencari informasi yang 

dibutuhkan seperti kontak yang langsung terhubung ke coffee shop agar 

memudahkan orang yang mengakses website tersebut dan juga menjadi salah satu 

upaya agar menarik konsumen dan calon konsumennya.  

         

            Gambar 1.1 Digital Marketing Website Coffee Shop Pedestrianhouse 
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Dimensi kedua periklanan berbasis klik pencarian berbayar (ppc 

advertising), Pedestrianhouse melakukan dengan membuat iklan bisnis berbayar 

yang menarik konsumen di sosial media dengan menggunakan instagram ads dalam 

bentuk feeds atau story pada instagram. Tujuannya untuk mempromosikan coffee 

shop ke lebih banyak audiens yang sudah ditentukan targetnya serta memberikan 

informasi mengenai produknya seperti menu terbaru maupun terdapat promo-

promo agar konsumen maupun calon konsumen tertarik terhadap iklan tersebut.  

 

Gambar 1.2 Digital Marketing PPC Advertising Coffee Shop Pedestrianhouse 

 

Dimensi ketiga pemasaran afiliasi (affiliate marketing and startegic 

partnership), pada dimensi ini Pedestrianhouse melakukan kerjasama melalui 

organisasi atau akun berbayar di sosial media melalui instagram seperti dengan 

akun @Promopalembang dengan jumlah 315 ribu pengikut yang membuat konten 

video yang menarik untuk konsumen dan memberikan rekomendasi kepada 

konsumen untuk mempromosikan coffee shop nya agar lebih banyak pelanggan 

potensial serta memperluas jangkauannya  sehingga membuat penjualan di coffee 

shop akan meningkat. 
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Gambar 1.3 Digital Marketing Pemasaran Afiliasi Dan Kemitraan Strategis 

Dimensi terakhir yaitu manajemen hubungan konsumen (customer relation 

management), pada dimensi ini Pedestrianhouse melakukan proses penerapannya 

dengan memanfaatkan sosial media seperti Instagram, whatsapp, dan juga website 

untuk berkomunikasi maupun bekerjasama sehingga tercipta hubungan baik dan 

loyalitas pelanggan dengan memberikan pelayanan yang profesional, ramah  dan 

sopan terhadap konsumennya, serta melakukan penanganan keluhan konsumen 

dengan baik dan cepat. 

 

Gambar 1.4 Digital Marketing Manajemen Hubungan Konsumen 
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Berdasarkan fenomena di atas sehingga, peneliti tertarik untuk mengkaji 

dan menganalisa lebih dalam mengenai “Pengaruh Digital Marketing Terhadap 

Keputusan Pembelian Pada Coffee Shop Pedestrianhouse Palembang “ 

 

2. Rumusan masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan, maka rumusan masalah di 

penelitian ini: 

1. Apakah ada pengaruh digital marketing terhadap keputusan pembelian pada 

coffee shop Pedestrianhouse Palembang baik secara simultan maupun 

parsial? 

2. Variabel digital marketing mana yang berpengaruh dominan terhadap 

keputusan pembelian pada coffee shop Pedestrianhouse Palembang? 

 

3. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian sehubungan dengan permasalahan yang ada yaitu 

1. Untuk mengetahui  secara simultan maupun parsial pengaruh digital 

marketing terhadap keputusan pembelian pada coffee shop Pedestrianhouse 

Palembang. 

2. Untuk mengetahui dimensi digital marketing mana yang berpengaruh 

dominan terhadap keputusan pembelian pada coffee shop Pedestrianhouse 

Palembang. 
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4. Manfaat Penelitian 

Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini secara teoritis diharapkan bisa memberi gambaran kepada 

peneliti berikutnya dalam mengadakan penelitian khususnya terkait topik yaitu 

pengaruh digital marketing terhadap keputusan pembelian pada coffee shop 

Pedestrianhouse. 

 

Manfaat Praktis 

Diharapkan mampu memberikan masukan pada coffee shop Pedestrianhouse 

Palembang agar meningkatkan keputusan pembelian konsumen di masa datang 

dengan memanfaatkan penelitian ini. Dan sebagai informasi tambahan dan 

sebagai perbandingan pihak lain. 
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