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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

I.1  Latar Belakang Penelitian 

 Perkembangan teknologi yang terjadi belakangan ini mendukung 

perkembangan model bisnis berbasis jaringan yang membutuhkan partisipasi banyak 

orang. Salah satu sumber perubahan ini adalah kehadiran gadget seperti smartphone 

yang didukung dengan jaringan internet. Dengan keberadaan gadget dan internet, 

berbagai kegiatan bisa dilakukan dengan lebih mudah dan cepat, serta menjangkau 

lebih banyak pengguna dibandingkan cara tradisional (Rakhmani, 2013).  

Menurut Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), pengguna 

layanan internet di Indonesia hingga akhir tahun 2018 sudah mencapai 171,17 juta 

orang atau 64,8% dari keseluruhan penduduk Indonesia (Pratomo, 2019). Jumlah 

pengguna internet naik hingga 10,12% dari tahun 2017 dan penggunaan internet 

terbanyak (95,75%) adalah untuk surat elektronik dan media sosial (61,23%). 

Pertumbuhan pengguna layanan internet ini kemudian dimanfaatkan banyak pihak 

yang membuat bisnis berbasis internet, misalnya dengan menyediakan atau membuat 

toko online sebagai bagian dari e-commerce dan sekarang rata-rata mereka 

menggunakan sistem pembayaran terkini yang di namakan e-payment.  

E-payment merupakan sistem pembayaran yang digunakan untuk melakukan 

transaksi perdagangan melalui internet atau bisnis secara online. Kegiatan pembayaran 
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melalui e-payment terjadi ketika ada bisnis yang bekerjasama dengan perbankan 

ataupun lembaga finansial lainnya yang menyediakan jasa pembayaran melalui e-

payment tersebut. Dalam perkembangannya, terdapat berbagai variasi dari e-payment, 

yaitu contohnya adalah e-money, e-wallet, atau electronic cheque. E-money adalah 

sebuah alat pembayaran berupa media server atau chip yang di dalamnya memiliki 

nominal nilai uang yang tersimpan secara elektronik, sementara e-wallet adalah dompet 

elektronik yang menampung e-money. Sementara itu, electronic cheque adalah bentuk 

cek elektronik untuk memindahkan uang dari satu rekening ke rekening lainnya 

(finansialku.com, 2018)  

Karena semakin majunya sistem e-payment di Indonesia ini, muncul istilah 

cashless society atau lifestyle. Cashless society atau lifestyle ini berarti sebagian sektor 

masyarakat Indonesia yang dalam kehidupan sehari-hari mereka cenderung memilih 

untuk menggunakan pembayaran elektronik dibandingkan transaksi tunai. Menurut 

studi Consumer Payment Attitudes Study, 76% masyarakat Indonesia telah memasuki 

era cashless (non tunai). Riko Abdurrahman selaku President Director of PT Visa 

Worldwide Indonesia, mengatakan bahwa konsumen Indonesia mencari solusi-solusi 

pembayaran yang inovatif untuk memenuhi kebutuhan mereka sehari-hari (Kontan, 

2019). 

Di Indonesia, era cashless lifestyle ini sangat memudahkan masyarakat 

Indonesia melakukan interaksi. Banyak sekali aplikasi yang beredar pada zaman 

sekarang, salah satunya adalah aplikasi yang bergerak di bidang e-payment dan 

payment gateway yakni Smart in Pays (SIP). PT Sukses Integritas Perkasa melihat 
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terdapat sebuah peluang dan beberapa keunggulan yang menonjol untuk 

mengembangkan aplikasi ini agar bisa menjadi salah satu aplikasi terbesar di seluruh 

Indonesia.  

 Payment gateway  mengacu pada perangkat lunak atau platform apa pun yang 

dapat berfungsi sebagai terminal virtual dan digunakan untuk transaksi pembelian 

online. Payment gateway  memfasilitasi transaksi pembayaran dengan transfer 

informasi antara portal pembayaran (seperti situs web, telepon seluler atau layanan 

tanggapan suara interaktif) dan bank penerima. Sistem pembayaran ini biasanya 

digunakan dalam dunia e-commerce oleh toko online terpercaya.  

 Smart in Pays berfokus pada pembayaran kebutuhan sehari-hari, mingguan, 

bulanan hingga tahunan kebutuhan rumah tangga, serta kebutuhan yang dipakai oleh 

seluruh masyarakat Indonesia. Contoh pembayaran yang bisa dilakukan antara lain 

seperti: pembayaran listrik, pulsa, air, asuransi, BPJS, telepon pasca bayar, hotel, tiket 

pesawat, tiket kereta api, dan kebutuhan lainnya. Cara pendistribusian aplikasi ini 

cukup unik, karena mereka menggunakan sistem distribusi yang dinamakan network 

marketing. 

 Network marketing adalah model bisnis yang dapat dijalankan bersama-sama 

oleh rekan atau keluarga dan menghasilkan banyak uang dibanding bisnis 

konvensional. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, network artinya jaringan, 

sedangkan marketing adalah pemasaran. Jadi, dapat disimpulkan network marketing 

merupakan jaringan pemasaran. Dengan digunakannya sistem network marketing 

dimana sudah dipastikan akan ada banyak member dari perusahaan tersebut yang 



 

4 

 

menjadi sekelompok orang yang memiliki entitas bisnis dalam usahanya untuk 

mendapatkan keuntungan dari kesuksesan operasional perusahaannya. Secara umum 

mereka memiliki kemampuan yang bagus dalam pengambilan keputusan dan gerakan 

cepat untuk meraup keuntungan. 

  Di daerah Tangerang sendiri, salah satu pertumbuhan kelompok terbesar 

adalah di daerah sekitar Universitas Prasetiya Mulya. Namun kebanyakan dari 

mahasiswa Universitas Prasetiya Mulya sendiri dipersepsikan mempunyai pandangan 

yang beraneka ragam terhadap bisnis PT Smart In Pays. Karena itu, peneliti ingin 

meneliti pengaruh citra merek / brand image dan word of mouth terhadap keputusan 

bergabung pada mahasiswa Prasetiya Mulya.   

 Aplikasi Smart in Pays (SIP) berfokus pada pembayaran kebutuhan sehari-hari, 

mingguan, bulanan hingga tahunan kebutuhan rumah tangga, serta kebutuhan yang 

dipakai oleh seluruh masyarakat Indonesia. Contoh pembayaran yang bisa dilakukan 

antara lain seperti: untuk pembayaran listrik, pulsa, air, asuransi, BPJS, telepon pasca 

bayar, hotel, tiket pesawat, tiket kereta api, dan kebutuhan lainnya. Cara 

pendistribusian aplikasi ini cukup unik, karena mereka menggunakan sistem distribusi 

yang dinamakan network marketing. Network marketing adalah bisnis yang dapat 

dijalankan bersama-sama oleh rekan atau keluarga dan menghasilkan banyak uang 

dibanding bisnis konvensional. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, network 

artinya Jaringan, sedangkan marketing adalah pemasaran. Jadi, dapat disimpulkan 

network marketing merupakan jaringan pemasaran (Syahza, A. 2003). 

http://artidanpengertian.blogspot.com/2016/02/pengertian-bisnis.html


 

5 

 

Smart In Pays sendiri menggunakan sistem bisnis network marketing sehingga 

dalam struktur bisnisnya Smart In Pays mempunyai banyak member yang bertugas 

untuk mengajak calon prospekan baru untuk menjadi member sehingga bisnis Smart In 

Pays sendiri bisa terus berkembang. Salah satu faktor yang mempengaruhi perekrutan 

member ini adalah komunikasi akan manfaat dan sistem bisnis Smart In Pays ini 

sendiri. Komunikasi ini dapat dilihat melalui brand image dan word of mouth yang 

terjadi diantara calon anggota / prospek ataupun anggota aktif mengenai bisnis Smart 

In Pays. 

Beberapa penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ralie (2012), menyatakan 

bahwa word of mouth dan brand image mempengaruhi secara positif keputusan 

pembelian handphone Blackberry di mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas 

Jember. Penelitian lainnya oleh Nugraha, dkk (2015), juga menyatakan bahwa word of 

mouth punya pengaruh positif terhadap keputusan pembelian dan kepouasan konsumen 

pada Kober Mie Setan, Malang. Selain itu, penelitian Nurul (2016), juga membuktikan 

bahwa word of mouth dan brand image mempunyai hasil yang positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian di Kafe Kolong Jember.   

Dampak dari WOM dan brand image juga dapat terjadi melalui internet. 

Penelitian yang dilakukan oleh Putri, dkk (2016) juga menyatakan bahwa E-WOM 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Brand Equity Indomie. 

Sementara penelitian dari Rahman (2015), menyatakan bahwa WOM mempengaruhi 

brand image game Dota 2 pada mahasiswa Universitas Telkom. 
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Peneliti kemudian tertarik untuk meneliti permasalahan ini karena peneliti 

memiliki beberapa teman dan kenalan berstatus anggota MLM Smart In Pays 

menyatakan bahwa terdapat word of mouth dan brand image negatif di kalangan 

mahasiswa Prasetiya Mulya terhadap MLM Smart In Pays. Hal ini kemudian jelas 

mengganggu proses rekruitmen terhadap prospek yang ada, padahal 1 – 2 tahun yang 

lalu universitas Prasetiya Mulya merupakan salah satu lokasi dengan pertumbuhan 

member MLM Smart In Pays tertinggi di wilayah Tangerang. Adapun perbedaan 

penelitian ini dari beberapa penelitian terdahulu adalah obyek penelitian berupa model 

bisnis yang diteliti yaitu sistem bisnis Multi Level Marketing (MLM) dan bisnis MLM 

ini juga dijalankan dengan memasarkan produk yang berbentuk aplikasi. Dikarenakan 

keberadaan fenomena ini, maka peneliti kemudian tertarik untuk meneliti tentang word 

of mouth dan brand image bisnis MLM Smart In Pays pada mahasiswa Universitas 

Prasetiya Mulya. 

 

I.2.  Identifikasi Masalah 

Word of mouth communication (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut 

merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara 

individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk 

memberikan informasi secara personal (Kotler dan Keller, 2012). Brand image 

menurut Kotler (2014) berhubungan dengan tiga indikator, yaitu favorability of brand 

associations yang berkaitan dengan seberapa positif bisnis MLM Smart In Pays di mata 

calon konsumennya, strength of brand associations yang berkaitan dengan seberapa 
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kuat brand image MLM Smart In Pays tersebut. Dan uniqueness of brand associations 

yang berkaitan dengan seberapa unik brand image MLM Smart In Pays tersebut. 

Menurut Shirley Harrison (2010), brand image kemudian juga dapat dijelaskan melalui 

4 faktor, yaitu personality, reputation, value, dan corporate identity. 

Brand image yang baik akan sangat membantu member Smart In Pays dalam 

menyakinkan prospek mereka untuk mulai mencoba layanan dari Smart in Pays. Dan 

word of mouth yang positif juga akan memperkuat argumentasi untuk terus memakai 

aplikasi Smart In Pays ini. Peneliti kemudian bermaksud untuk meneliti kedua faktor 

ini di lingkungan Universitas Prasetiya Mulya sebagai salah satu tempat dimana bisnis 

Smart In Pays berkembang cukup pesat di wilayah Tangerang.   

 

I.3  Rumusan Masalah 

 Berdasarkan identifikasi penelitian, maka rumusan masalah yang dibahas 

adalah:  

“Bagaimana brand image dan word of mouth bisnis Multi Level Marketing 

Smart in Pays pada mahasiswa Universitas Prasetiya Mulya?” 

 

I.4  Tujuan Penelitian  

 Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah penelitian, maka bisa 

diuraikan tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:  

Untuk mengetahui brand image dan word of mouth bisnis Multi Level 

Marketing Smart in Pays pada mahasiswa Universitas Prasetiya Mulya. 
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I.5  Signifikansi & Manfaat Penelitian 

 Adapun kegunaan penelitian sebagai berikut : 

a. Kegunaan bagi akademisi: 

  Penelitian ini dapat berguna untuk mengetahui apakah word of mouth 

dan brand image yang muncul pada mahasiswa berdasarkan metode-metode 

yang dipergunakan dalam penelitian ini.  

b. Kegunaan bagi praktisi: 

- PT Smart In Pays (perusahaan): Memberikan kritik dan saran 

yang membangun sehingga perusahaan dapat meningkatkan 

brand image dan menciptakan word of mouth yang positif 

terhadap sistem network marketing Smart In Pays pada 

mahasiswa Prasetiya Mulya agar bisa mempercepat adopsi 

aplikasi Smart In Pays di wilayah Jabodetabek. 

- Member MLM Smart In Pays (individu): Memberikan insight 

baru yang dapat membantu mereka melakukan persuasi dalam 

perekrutan prospek baru kedalam bisnis PT Smart In Pays.  

c. Kegunaan bagi masyarakat: 

 Masyarakat mengetahui apakah word of mouth dan brand image yang 

ada saat ini di masyarakat terkait sebuah bisnis MLM. 
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I.6  Sistematika Penulisan  

Penelitian ini dibagi menjadi 6 bab, dan dijabarkan sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN  

Bab pertama terdiri dari latar belakang, identifikasi masalah, tujuan penelitian, 

kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan yang menjadi dasar dari 

penelitian ini. 

BAB II OBYEK DAN SUBYEK PENELITIAN 

Bab kedua menjabarkan dan mendeskripsikan dengan jelas objek dan subyek 

penelitian yaitu brand image dan word of mouth terkait bisnis MLM Smart In 

Pays. 

BAB III TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ketiga berisi tentang teori-teori atau konsep-konsep dasar yang akan 

digunakan dalam penelitian ini yang menjadi pendukung dan acuan dalam 

penulisan skripsi. 

BAB IV METODOLOGI PENELITIAN 

Berisi tentang metodologi yang digunakan dalam penelitian ini dan teknik 

pengumpulan data. 

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN  

Berisi tentang penjelasan mengenai hasil dari penelitian dan bagaimana 

pembahasan mengenai penelitian yang dilakukan. 

BAB VI PENUTUP 

Berisi tentang kesimpulan dari keseluruhan penelitian dan saran. 


