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ABSTRAK

Banyaknya jenis perusahaan yang bergerak dalam jasa freight forwarding
khususnya di Bali, membuat PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar
mengalami persaingan antar kompetitor semakin ketat. Selain itu pada tahun 2020
sampai tahun 2021 PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar sempat mengalami
penurunan penjualan secara drastis dan kehilangan konsumen, dikarenakan terkena
pandemi COVID-19, serta adanya penggunaan media sosial yang belum dikelola
maksimal. Kondisi ini tentu saja akan berdampak bagi keberlangsungan hidup
perusahaan, dan akan mengurangi branding serta penjualan PT Ritra Cargo
Indonesia Cabang Denpasar. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
implementasi digital marketing dalam membangun brand awareness pada PT Ritra
Cargo Indonesia Cabang Denpasar. Pengumpulan data dilakukan dengan
wawancara, observasi dan dokumentasi. Serta menggunakan teknik analisis data
yaitu deskriptif kualitatif. Informan pada penelitian ini terdiri dari dua informan
kunci dan lima informan pendukung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa digital
marketing dalam membangun brand awareness dilakukan dengan mengelola sosial
media seperti instagram, facebook dan tiktok. Aktivitas yang dilakukan adalah
berupa memanfaatkan penggunaan feeds, reels dan juga instastory instagram,
facebook dan tiktok. Dengan kesadaran konsumen atas suatu merek, calon
konsumen dapat mengingat merek dan kenal (brand awareness) sehingga
memutuskan untuk melakukan pembelian.

Kata kunci: Digital Marketing, Brand Awareness, Marketing, Brand, Cargo,
Pemasaran Sosial Media Digital
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ABSTRACT

The many types of companies engaged in freight forwarding services, especially in
Bali, make PT Ritra Cargo Indonesia Denpasar Branch experience increasingly
fierce competition among competitors. In addition, from 2020 to 2021, PT Ritra
Cargo Indonesia Denpasar Branch had experienced a drastic decline in sales and
loss of customers due to the COVID-19 pandemic as well as the use of social media
that had not been managed optimally. This condition will certainly affect the
sustainability of the company and reduce the branding and sales of PT Ritra Cargo
Indonesia Denpasar Branch. This study aims to determine the implementation of
digital marketing in building brand awareness at PT Ritra Cargo Indonesia
Denpasar Branch. Data will be collected through interviews, observation and
documentation. As well as using data analysis techniques, namely qualitative
descriptive. The informants in this study consisted of two key informants and five
supporting informants. The results showed that digital marketing in building brand
awareness is done by managing social media such as Instagram, Facebook and
TikTok. The activities carried out are in the form of using feeds, reels and also
Instagram instastory, facebook and tiktok. With consumer awareness of a brand,
potential customers can remember and know the brand (brand awareness) so they
decide to make a purchase.

Keywords: Digital Marketing, Brand Awareness, Marketing, Brand, Cargo, Social
Marketing Digital Media
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era revolusi industri 4.0 saat ini tidak terlepas dari pengaruh teknologi
informasi terutama internet. Setiap perusahaan-perusahaan besar tidak akan
berjalan lancar tanpa adanya keberadaan dari internet. Sebagai perusahaan yang
bergerak dalam bidang jasa freight forwarding justru akan sangat memerlukan
adanya teknologi informasi, agar selalu terhubung dengan customer yang berada di
mancanegara. Oleh karena itu, dalam sebuah perusahaan keberadaan suatu
pemimpin yang paham akan teknologi informasi juga berpengaruh sangat besar
dalam mencapai tujuan yang sudah ditetapkan. Teknologi informasi dipahami
sebagai alat teknologi yang digunakan perusahaan untuk memproduksi, mengolah
dan menyebarkan informasi dalam segala bentuk (Primawanti et al., 2022). Menjadi
seorang pemimpin yang baik pada era revolusi industri 4.0 saat ini dan kedepan
menjadi suatu tantangan. Karena pemimpin dalam sebuah perusahaan harus bisa
beradaptasi dengan perkembangan revolusi industri terutama dalam hal teknologi
informasi, perusahaan juga diharapkan semakin kreatif dalam mengembangkan dan
memperluas pasar bisnisnya, baik secara konvensional maupun modern. Jika dalam

suatu perusahaan pemimpin belum bisa mengikuti perkembangan teknologi,



maka sumber daya manusia yang lain tidak akan ikut berkembang. Negara-negara
maju memiliki pemimpin yang berhasil memanfaatkan perkembangan teknologi
informasi yang dapat mengubah pola kehidupan manusia.

Dalam hal mengelola sosial media, pemimpin dalam suatu perusahaan sudah
seharusnya mengetahui bagaimana mengelola sosial media agar perusahaan tetap
memiliki branding. Sebagai pemimpin harus mampu mengarahkan dan
memberikan bimbingan serta petunjuk kepada staf dalam mengelola sosial media.
Perkembangan teknologi informasi di era revolusi industri 4.0 di berbagai industri
terus dilakukan, baik di perusahaan barang dan maupun jasa. Berbagai perusahaan
jasa diharapkan dapat memanfaatkan perkembangan teknologi informasi agar
mendukung kelancaran kehidupan perusahaan dan untuk mempertahankan
perusahaan terhadap pesaing. Semakin tingginya permintaan ekspor impor barang
saat ini di Indonesia, membuat perusahaan jasa freight forwarding tidak dapat
terlepas dari adanya campur tangan dengan beberapa penyedia jasa freight
forwarding yang tumbuh di Indonesia, serta adanya persaingan dengan kompetitor
lain. Hal tersebut tidak bisa dipungkiri karena tidak ada pilihan lain bagi perusahaan
kecuali berusaha untuk menghadapi persaingan atau keluar dari persaingan
tersebut. Perdagangan barang dan jasa antar negara itu terjadi karena kebutuhan
barang dan jasa yang tidak dapat terpenuhi sendiri oleh suatu negara tertentu. Maka
dari itu peran dari freight forwarding sangat diperlukan sebagai perusahaan
pengangkutan dan pengurusan dokumen untuk membantu mempermudah bagi
eksportir maupun importir dalam proses pengiriman barang antar lintas batas

negara. Di Indonesia khususnya di provinsi Bali memiliki banyak jenis perusahaan



seragam yang bergerak dalam jasa freight forwarding, dalam hal ini bagaimana
perusahaan tersebut bisa memberikan jasa dalam melayani pelanggan, agar
pelanggan tersebut loyal dalam memakai jasa tersebut. Selain hal ini, branding yang
digunakan dalam sosial media juga harus diperhatikan, agar pelanggan tersebut
terus ingat dan mencari informasi tentang perusahaan jasa freight forwarding yang
sudah digunakan.

PT Ritra Cargo Indonesia merupakan perusahaan yang bergerak dalam
pengiriman barang ke luar negeri maupun ke dalam negeri bertaraf internasional,
yang pertama kali dibangun pada tahun 1974. PT Ritra Cargo Indonesia
menyediakan pengiriman melalui domestik dan internasional serta dengan jalur
pengiriman melalui jalur udara (air freight) dan jalur laut (sea freight). PT Ritra
Cargo Indonesia berpusat di Jakarta dan memiliki 10 cabang perusahaan di
Indonesia antara lain di Bandung, Semarang, Yogyakarta, Solo, Surabaya,
Denpasar, Medan, Pekanbaru, Makasar dan Balikpapan. Pada penelitian ini hanya
berfokus pada PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar. Sebagai salah satu
perusahaan yang bergerak dalam bidang freight forwarding di Bali, tentu akan
mengakibatkan persaingan antar kompetitor semakin ketat, terutama juga dalam hal
branding di sosial media. Berikut ini beberapa perusahaan cargo atau freight
forwarding di Bali yang merupakan perusahaan kompetitor dari PT Ritra Cargo
Cabang Denpasar seperti pada tabel 1.1 Daftar Perusahaan Kompetitor PT Ritra

Cargo Cabang Denpasar.



Tabel 1. 1 Daftar Perusahaan Kompetitor PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar

Perusahaan Cargo Pesaing Lokasi Perusahaan

KHRISNA CARGO Jalan Raya Andong No. 123, Petulu,
Kecamatan Ubud, Kabupaten Gianyar,

Bali.

PRATHAMA LINE LOGISTICS Jalan Teuku Umar Barat No. 128,
Kerobokan Kelod, Kuta Utara, Badung,

Bali.

MSA CARGO Jalan Raya Hayam Wuruk No. 238,

Denpasar, Bali.

PASIFIC CARGO Jalan Hang Tuah No.1-3X, Sanur Kaja,

Renon, Denpasar, Bali.

LIMAJARI CARGO Jalan Gatot Subroto Barat No. 555,

Ubung, Denpasar, Bali.

SUKMASARI CARGO Jalan Muding Mundeh No. 18X,

Kerobokan Kaja, Badung, Bali.

SEJATI CARGO Jalan Sunset Road JI. Beji Ayu No. 1,

Seminyak, Kuta, Badung Bali.

Sumber : PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar 2023
Dengan adanya persaingan ini menjadi ancaman yang paling serius bagi
keberlangsungan hidup perusahaan. Dalam suatu perusahaan pesaing atau

kompetitor menjadi hal yang wajar dan normal, jika tidak ada pesaing maka



perusahaan tersebut tidak akan tertantang dalam menghadapi bisnisnya dan
perusahaan tersebut tidak akan berkembang.

Selain menghadapi kompetitor, pada tahun 2020 sampai tahun 2021 PT Ritra
Cargo Indonesia Cabang Denpasar sempat mengalami penurunan penjualan secara
drastis, dikarenakan pada saat itu PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar
terkena dampak pandemi COVID-19 yang mengakibatkan customer dari PT Ritra
Cargo Indonesia Cabang Denpasar mengalami kebangkrutan dan tutup toko.
Dengan adanya hal tersebut membuat perusahaan kehilangan konsumen. Berikut
merupakan tabel tingkat penjualan dari PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar
pada tabel 1.2 Tingkat Penjualan PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar

Tahun 2018 - 2022.

Tabel 1. 2 Tingkat Penjualan PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar Tahun 2018 — 2022

Total
Divisi Tahun Satuan Penjualan/ | Keterangan
Tahun

2018 279,379 -
2019 337,783 Naik
Air Freight Export 2020 Kilogram 215,373 Turun
2021 12,306 Turun
2022 21,846 Naik

2018 444,261 -
Air Freight Domestic 2019 Kilogram 277,766 Turun
2020 114,153 Turun




2021 120,757 Naik
2022 61,000 Turun
2018 144 R
2019 149 Naik
Sea Freight (20 & 40
2020 Teus 148 Turun
Feet)
2021 157 Naik
2022 102 Turun
2018 183,527 -
2019 196,486 Naik
Sea Freight (LCL) 2020 CBM 114,468 Turun
2021 88,895 Turun
2022 71,953 Turun

Sumber : Data Diolah 2023

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa tingkat penjualan pada divisi
air freight export mengalami peningkatan dari tahun 2018 sampai tahun 2019
sebesar 20,9%, namun di tahun 2020 mengalami penurunan sebesar 36,2%, di tahun
2021 kembali mengalami penurunan sebesar 94,2%, sedangkan di tahun 2022
mengalami peningkatan sebesar 43,7%. Pada divisi air freight domestic dari tahun
2018 sampai tahun 2019 mengalami penurunan penjualan sebesar 37,5%, di tahun
2020 mengalami penurunan sebesar 58,9%, sedangkan di tahun 2021 mengalami
peningkatan sebesar 0,57% dan mengalami penurunan kembali di tahun 2022

sebesar 49,5%. Pada divisi sea freight (20 & 40 feet) dari tahun 2018 sampai tahun



2019 mengalami peningkatan sebesar 3,5%, di tahun 2020 mengalami penurunan
yang tidak terlalu signifikan, di tahun 2021 mengalami peningkatan kembali
sebesar 06,1% dan di tahun 2022 mengalami penurunan sebesar 35,03%. Pada
divisi sea freight (LCL) mengalami peningkatan dari tahun 2018 sampai tahun 2019
sebesar 7,6%, dari tahun 2020 sampai tahun 2022 terus mengalami penurunan
penjualan yang signifikan atau secara melandai.

Untuk menghadapi hal tersebut perusahaan harus memiliki strategi yang
dilakukan agar pelanggan tetap beralih dan menggunakan jasa dari PT Ritra Cargo
Indonesia Cabang Denpasar. Kegiatan bisnis tidak hanya dilakukan secara
konvensional, tetapi juga dimediasi melalui media elektronik berupa internet.
Internet telah mengubah cara pandang manusia dalam berkegiatan, dan telah
dijadikan sebagai sarana yang digunakan dalam perusahaan untuk memasarkan
serta memperkenalkan produk dan jasa, salah satunya yaitu dengan memanfaatkan
digital marketing. Digital marketing merupakan penggunaan media jarak jauh
seperti televisi, perangkat seluler hingga internet, di mana media itu akan
memberikan informasi tentang produk yang didistribusikan oleh perusahaan, yang
menekankan tentang merek sebuah produk atau jasa (Jara & Putra, 2021). Digital
marketing sangat luas cakupannya yaitu seperti website, content marketing, social
media marketing dan email marketing. Seperti halnya perusahaan freight
forwarding yaitu PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar di mana sebelumnya
hanya memiliki website saja sebagai sarana promosi, namun seiring berjalannya
waktu PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar kemudian membuat akun sosial

media (Instagram, Facebook, Tiktok) untuk mempromosikan jasanya dan untuk



mempermudah pelanggan mencari informasi terkait perusahaan jasa freight
forwarding. Media sosial seperti Instagram, Facebook dan juga Tiktok memang
menjadi platform yang sangat mendukung untuk membuat konten visual menarik.
Saat ini, melakukan branding melalui media sosial makin digandrungi, baik dari
kalangan perseorangan sampai kalangan bisnis perusahaan. Namun, PT Ritra Cargo
Indonesia Cabang Denpasar belum optimal dalam melakukan branding di sosial
media. Selain itu, penggunaan media sosial yang belum dikelola maksimal,
sehingga membuat update postingan tersebut tidak teratur. Berikut adalah grafik
data jangkauan dari masing-masing platform aplikasi (Instagram, Facebook,
Tiktok) PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar selama 3 bulan yaitu dari bulan
November sampai dengan bulan Januari pada gambar 1.1 Grafik Data Jangkauan

Platform Aplikasi PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar.
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Gambar 1.1 Grafik Data Jangkauan Platform Aplikasi PT Ritra
Cargo Indonesia Cabang Denpasar selama 3 bulan
Sumber : Data Diolah 2023

Data di atas menunjukkan bahwa platform yang lebih sering dijangkau oleh

followers PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar adalah menggunakan media



sosial Instagram yaitu sebesar 4.173 jangkauan, sedangkan pada media sosial
facebook yaitu 947 jangkauan dan pada media sosial tiktok yaitu 902 jangkauan.
Hal tersebut masih jauh dari target perusahaan, adapun target dari perusahaan
adalah 50.000 jangkauan dalam sebulan. Dalam media sosial harus diperlukan
menyusun strategi yang tepat, pengelola akun lebih aktif dan konten harus lebih
menarik.

Kesadaran merek atau yang biasanya disebut dengan brand awareness sangat
penting diperhatikan oleh perusahaan, baik perusahaan jasa maupun produk. Agar
brand tersebut selalu diingat dan dikenali oleh pelanggan ketika melakukan suatu
pembelian atau menggunakan jasa. Melalui kesadaran pelanggan atas suatu brand
atau merek akan membuat pelanggan tersebut ingat dan kenal dengan merek,
sehingga akan memutuskan melakukan suatu pembelian atau menggunakan jasa
kembali. Pada penelitian ini, digital marketing dalam membangun brand awareness
PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar dilakukan melalui media sosial.
Dengan media sosial, sebuah merek dapat berinteraksi dengan para konsumen dan
calon konsumen secara langsung. Di mana hal ini dapat membantu penjualan di PT
Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar menjadi lebih meningkat. Yang pada awal
dari permasalahannya adalah penjualan pada PT Ritra Cargo Indonesia Cabang
Denpasar mengalami penurunan akibat pandemi Covid-19, yang di mana PT Ritra
Cargo Indonesia Cabang Denpasar mengalami masa kehilangan konsumen. Salah
satu penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini adalah dengan judul
“Implementasi Digital Marketing Dalam Membangun Brand Awareness” yang

diteliti oleh (Oktaviani & Rustandi, 2018) penelitian tersebut tentang strategi digital
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marketing menggunakan media sosial yang bertujuan membangun serta
meningkatkan brand awareness produk pada sebuah UMKM, yang menyatakan
bahwa dengan kesadaran merek akan meningkatkan niat beli konsumen.
Berdasarkan fenomena di atas, maka penulis melakukan penelitian dengan
judul “Implementasi Digital Marketing Dalam Membangun Brand Awareness

Pada PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, PT Ritra Cargo Indonesia
Cabang Denpasar mengalami penurunan penjualan dan belum optimalnya
pengelolaan serta branding di sosial media. Maka dari itu penulis meringkas
permasalahan ke dalam suatu rumusan masalah yaitu Bagaimana implementasi
digital marketing dalam membangun brand awareness pada PT Ritra Cargo

Indonesia Cabang Denpasar?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah sebelumnya, maka tujuan dari penelitian
adalah untuk mengetahui implementasi digital marketing dalam membangun brand

awareness pada PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar.

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis
Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi

tambahan bagi ilmu pengetahuan terutama dalam bidang pemasaran mengenai
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implementasi digital marketing dalam membangun brand awareness, berdasarkan
teori-teori yang telah didapatkan dalam perkuliahan.

1.4.2 Manfaat Praktis

a.  Bagi PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan kajian, pertimbangan dan informasi
tambahan bagi perusahaan mengenai implementasi digital marketing dalam
membangun brand awareness.

b.  Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi tambahan informasi dan referensi untuk
penelitian selanjutnya.

c.  Bagi Penulis

Penelitian ini diharapkan mampu meningkatkan pengetahuan penulis serta sebagai
langkah implementasi yang penulis dapat gunakan dalam menerapkan teori-teori

yang didapat selama masa perkuliahan.

1.5 Sistematika Penulisan

Agar penulisan skripsi ini lebih tepat sasaran, maka diperlukan sistematika dari
masing-masing bagian secara garis besar sebagai pedoman dalam acuan penulisan
skripsi. Adapun sistematika penulisan penelitian yang terdiri dari lima bab, yaitu :
BAB | Pendahuluan
Pada bab ini membahas tentang beberapa sub bab yaitu latar belakang masalah,
perumusan masalah, tujuan penelitian, kontribusi hasil penelitian dan sistematika

penulisan.
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BAB Il Tinjauan Pustaka

Pada bab ini menguraikan bagian tinjauan pustaka yang didalamnya menjabarkan
teori-teori yang digunakan sebagai dasar penelitian yang meliputi telaah teori,
penelitian terdahulu, dan kerangka teori penelitian ini.

BAB Il Metode Penelitian

Pada bab ini menjabarkan tentang tempat penelitian dan objek penelitian, jenis dan
sumber data yang digunakan, teknik pengumpulan serta teknik analisis data yang
digunakan untuk menemukan hasil dari perumusan masalah yang dibuat
sebelumnya.

BAB IV Hasil dan Pembahasan

Pada bab ini menguraikan tentang hasil analisis, pembahasan serta implikasi
penelitian. Adapun pada bab ini merupakan pembahasan yang berisi paparan
mengenai hasil penelitian secara khusus menguraikan dan membahas permasalahan
yang diteliti mengenai penelitian ini.

BAB V Simpulan dan Saran

Pada bab ini berisi simpulan dari hasil penelitian dan memaparkan saran-saran dari

seluruh pembahasan yang berkaitan dengan penelitian ini.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai implementasi digital

marketing dalam membangun brand awareness pada PT Ritra Cargo Indonesia

Cabang Denpasar, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi di PT Ritra Cargo Indonesia
Cabang Denpasar, implementasi digital marketing dalam membangun brand
awareness PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar menggunakan
pemasaran sosial media digital yaitu melalui Instagram, Facebook dan Tiktok.
Ketiga media social yang digunakan oleh PT Ritra Cargo Indonesia Cabang
Denpasar berisikan postingan tentang konten proses kegiatan ekspor-impor,
seperti proses packing atau pengepakan barang di warehouse, proses bongkar
muat barang, proses stuffing, proses tracking, proses fumigasi dan ISPM.

Dalam membangun brand awareness PT Ritra Cargo Indonesia Cabang
Denpasar tidak terlepas dari hambatan, yaitu sumber daya manusia (SDM) PT
Ritra Cargo Indonesia kurang beradaptasi dengan teknologi dan informasi

terutama sosial media.
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5.2 Saran

Berdasarkan pada hasil dan pembahasan serta simpulan dari penelitian ini,

maka adapun saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah sebagali

berikut:

1.

Saran untuk PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar

Diharapkan PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar melakukan aktivitas
tambahan demi kemajuan perusahaan seperti mengikuti pelatihan tentang
digital marketing. Perusahaan diharapkan dapat memaksimalkan pemanfaatan
media pemasaran yaitu pemasaran melalui feeds dan reels Instagram,
Facebook dan Tiktok. Mulai dengan menentukan isi konten yang berisikan
kelebihan, edukasi dan keunggulan jasa pengiriman dan service yang ada pada
PT Ritra Cargo Indonesia Cabang Denpasar.

Saran untuk penelitian selanjutnya

Diharapkan untuk penelitian selanjutnya agar lebih berkembang lagi hingga
melakukan promosi berupa iklan di sosial media, dan tidak hanya sebatas
mengunggah postingan saja. Sehingga insight dari sosial media PT Ritra Cargo

Indonesia Cabang Denpasar meningkat.
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