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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

 

1. Latar belakang 

 

Perkembangan teknologi dan informasi sekarang ini telah memberikan 

dampak besar terhadap kehidupan manusia, salah satunya adalah hadirnya 

internet. Kehadiran internet membawa perubahan yang signifikan terhadap gaya 

hidup masyarakat Indonesia. Tidak dapat dihindari bahwa perkembangan 

teknologi dan informasi juga mempengaruhi dunia bisnis. Salah satu pengaruh 

besar yang dirasakan akibat perkembangan teknologi yang begitu pesat adalah 

perubahan cara dagang yang dilakukan oleh pelaku bisnis. Pada mulanya untuk 

melakukan aktivitas jual beli hanya dapat dilakukan melalui pasar, namun 

akibat perkembangan bisnis penjual dan pembeli tidak perlu bertemu secara 

langsung untuk melakukan aktivitas jual beli. 

Saat ini banyak pelaku bisnis yang beralih melakukan aktivitas jual beli 

melalui internet. Perdagangan elektronik atau lebih dikenal sebagai e- 

commerce sudah menjadi hal yang umum diketahui dan digunakan oleh 

masyarakat. Perkembangan pengguna internet yang signifikan menjadi faktor 

pendorong perkembangan e – commerce. 
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Gambar 1.1 Peningkatan pengguna internet di Indonesia 

Sumber : detikInet (2023) 

 

 

Pada data yang didapat terlihat peningkatan pengguna internet dari awal 

tahun 2013 hingga tahun 2023. Jumlah pengguna internet Indonesia pada awal 

tahun 2023 mencapai angka 212,9 juta pengguna. Saat ini, transaksi, pemasaran, 

dan juga bisnis sangat dipengaruhi oleh perkembangan teknologi yang 

ditujukan untuk membantu bisnis dan sumber produk.  

Dalam dunia digital, kita dapat melihat dan merasakan bahwa kita harus 

tetap berada di garis terdepan terkait perkembangan ilmu pengetahuan dan 

teknologi yang menyatu dengan kehidupan masyarakat yang berkembang 

dengan sangat cepat yang mana dampak perkembangan teknologi informasi 

adalah bertambahnya pengguna media. 

Pengguna media ini dapat digunakan sebagai wadah atau tempat di mana 

penjual dapat memasarkan produknya. Menurut Bima Laga ketua umum idEA 

saat ini sudah ada 19 juta UMKM yang mulai membuka toko onlinenya secara 

pribadi (katadata, 2022).  

“Pertumbuhan industri e-commerce Indonesia selama empat tahun terakhir 

yang mencapai 500 persen, disertai pertumbuhan dinamika industri yang sangat 

cepat maka saya sudah menyiapkan program yang mendukung peran strategis 

asosiasi dengan mengakui banyak pemain-pemain baru dalam industri e-

commerce, seperti keuangan, logistik, dan perusahaan rintisan lainnya”, Bima 

Laga ketua idEA 2020-2022.  

Salah satu e-commerce yang memiliki jumlah pengunjung tertinggi di 

Indonesia adalah Shopee. Menurut Ahdiat, A (2023) pengunjung aplikasi 

Shopee pada kuartal I di tahun 2023 mencapai rata-rata 157,9 juta pengunjung 

yang dimana hal tersebut melampaui jauh para pesaingnya. Dapat dilihat pada 

gambar dibawah menunjukkan nilai rata-rata kunjungan situs per bulannya. 

 

Tabel 1.1 

E-Commerce dengan Pengunjung Terbanyak di Indonesia 
 

No Nama Nilai / rata-rata kunjungan situs per bulan 

1 Shopee 157.966.666,67 
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2 Tokopedia 117.033.333,33 

3 Lazada 83.233.333,33 

4 Blibli 25.433.333,33 

5 Bukalapak 18.066.666,67 

Sumber : katadata (2023) 

 

Shopee merupakan salah satu e-commerce terkemuka di Asia Tenggara dan 

wilayah lainnya. Shopee diluncurkan pada tahun 2015 oleh Sea Limited, dan 

telah berkembang pesat menjadi salah satu platform yang mendomain di 

industry e-commerce. Perusahaan shopee masuk ke Indonesia pada Desember 

2015. Perusahaan ini menawarkan beragam produk, termasuk elektronik, 

fashion, kecantikan, dan banyak lagi. Setelah adanya e-commerce di Indonesia 

memunculkan fenomena perubahan pola perilaku masyarakat yang dahulu 

berbelanja secara offline berubah menjadi berbelanja secara online yang 

dianggap lebih efesien dan efektif.  

Keberhasilan platform ini dapat dikaitkan dengan kemudahaan penggunaan 

aplikasi Shopee dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Selain kemudahaan 

dalam penggunaan aplikasi Shopee juga berkembang di era digital ini melalui 

ulasan pengguna aplikasi, melalui ulasan online, diskusi dan rekomendasi para 

pengguna kepada kerabat dan lingkungan sekitarnya. Buying decision 

merupakan salah satu penyebab yang mempengaruhi keputusan pelanggan 

dalam membeli suatu produk atau jasa. Kotler & Amstrong dalam Agesti et al 

(2021) berpendapat bahwa buying decision merupakan tahap evaluasi, 

konsumen membentuk preferensi di antara merek-merek dalam rangkaian 

pilihan dan mungkin juga membentuk niat untuk membeli merek yang paling 

disukai. 

Sedangkan menurut Tjiptono dalam Agesti et al (2021) berpendapat bahwa 

buying decision merupakan serangkaian proses yang dimulai dari konsumen 

mengenali masalahnya, mencari informasi mengenai suatu produk atau merek 

tertentu dan mengevaluasi seberapa baik masing-masing alternatif tersebut 

dapat menyelesaikan masalah tersebut, yang kemudian berujung pada 

keputusan pembelian. Ada beberapa variabel yang menyebabkan pelanggan 

mengambil sebuah buying decision, antara lain adalah word of mouth, e-service 
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quality, dan trust. 

Hal terpenting yang dipertimbangkan konsumen saat memilih belanja 

online adalah word of mouth. Mustakim (2019) berpendapat bahwa word of 

mouth merupakan aktivitas pemasaran yang membuat pelanggan akan 

membicarakan, menawarkan, menyarankan hingga merek suatu produk 

dijualkan kepada calon pelanggan lainnya. Ketika konsumen merasa puas 

dengan barang yang dibeli sesuai dengan ekspektasinya, maka konsumen akan 

merekomendasikan barang tersebut kepada masyarakat. Saran dapat dilakukan 

di media sosial atau pun melalui word of mouth. Pernyataan ini sejalan dengan 

penelitian yang telah dilaksanakan oleh Onbee Marketing Research yang 

bekerja sama dengan Majalah SWA (2009) di mana hasilnya membuktikan 

bahwa tingkat percakapan word of mouth adalah 85 karakter word of mouth 

sebagai sumber informasi dapat merubah buying decision sebesar 67%. 

Pengaruh keberadaan word of mouth ini sangat besar dimana banyak 

marketer menggunakan metode ini karena berasal dari sumber tepercaya. 

Shopee salah satunya, e-commerce terkemuka dengan basis penggunanya yang 

besar, sangat bergantung pada kekuatan promosi word of mouth yang positif. 

Konsumen sering kali mencari kepastian dan wawasan dari rekan-rekan mereka 

sebelum melakukan pembelian. Ulasan positif dan rekomendasi pribadi 

berkontribusi pada pembentukan kepercayaan, menumbuhkan rasa keandalan 

dan kredibilitas di benak calon pembeli. 

Terdapat faktor lain dalam melakukan keputusan pembelian adalah e- 

service quality. Prisanti dkk (2016) berpendapat bahwa E-service quality adalah 

cara yang digunakan untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan penyedia 

layanan Internet, termasuk pembelian dan pengiriman produk atau layanan. 

Pengukuran ini dilakukan dengan mengukur persepsi konsumen terhadap 

layanan dan melihat perbedaan layanan yang diinginkan pelanggan berdasarkan 

dimensi e-service quality tertentu. Kualitas layanan elektronik merupakan 

penentu penting dari keseluruhan pengalaman pelanggan di Shopee. Efisiensi 

situs web atau aplikasi, kemudahan navigasi, daya tanggap, dan keandalan 

proses transaksi secara kolektif berkontribusi terhadap kualitas layanan 

elektronik. Pelayanan yang baik dan ramah meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan terhadap platform. Gangguan teknis, waktu pemuatan 
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yang lambat, atau masalah pembayaran dapat mengikis kepercayaan dan 

berdampak negatif pada keputusan pembelian. Selain variabel word of mouth, 

dan e-service quality, yang mempengaruhi buying decision adalah kepercayaan 

konsumen (trust). 

Sinergi antara informasi dari word of mouth, trust, dan e-service quality 

terlihat jelas dalam proses buying decision. Menurut Peter & Olson (2013) 

kepercayaan adalah proses terbentuknya jaringan asosiatif yang saling 

terhubung dan tersimpan dalam ingatan konsumen. Kepercayaan adalah hal 

penting yang harus dibangun dari bawah ke atas. Gefen et al. dalam Afiah 

(2018) berpendapat bahwa konsumen yang merasa aman melalui lingkungan 

online lebih cenderung mempercayai situs web yang menawarkan layanan 

belanja tidak aman karena mereka meragukan penerapannya, berbeda dengan 

orang lain yang percaya bahwa internet itu aman penerapannya.  

Muchlis et al., 2021 mengatakan bahwa yang mengklaim bahwa pembelian 

melalui internet sepenuhnya bergantung pada bagaimana calon pelanggan 

memandang dan mempercayai pemilik situs web dan penjual. Koufaris et al. 

dalam Japarianto & Adelia (2020) berpendapat bahwa membangun 

kepercayaan konsumen dan rasa aman pada penjual dan website penjualan dan 

belanja online dapat meningkatkan minat konsumen untuk berbelanja di website 

tersebut. Maka dari pendapat ahli tersebut peneliti dapat menyimpulkan bahwa 

promosi mulut ke mulut yang positif meningkatkan persepsi kepercayaan, 

sementara kualitas layanan elektronik memperkuat persepsi tersebut melalui 

pengalaman berbelanja yang lancar dan dapat diandalkan. Sebaliknya, 

pengalaman negatif yang dibagikan dari mulut ke mulut dapat mengurangi 

kepercayaan dan menghalangi calon pembeli untuk memutuskan pembelian di 

platform e-commerce terkait. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis memutuskan untuk melakukan 

penelitian untuk menguji pengaruh word of mouth, trust dan e-service quality 

terhadap buying decision dimana judul penelitian ini adalah “Pengaruh Word of 

Mouth, Trust dan E-Service Quality Terhadap Buying Decision Pada Aplikasi 

Shopee”. Alasan penulis memilih topik ini dikarenakan ditemukannya gap 

penelitian pada penelitian sebelumnya, penelitian yang dilakukan Agesti, N 

(2021) berlokasikan di kota Surabaya, sedangkan penulis melakukan penelitian 
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pada kota Jakarta dan sekitarnya yang memiliki populasi pengguna internet 

tertinggi di Indonesia dan penelitian ini dilakukan pada aplikasi Shopee yang 

merupakan e-commerce dengan pengguna tertinggi di Indonesia. 

 

2. Identifikasi Masalah 

 

Berikut ini merupakan identifikasi masalah yang didasari oleh 

penjabaran latar belakang di atas: 

a. Shopee dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

dikarenakan persaingan dalam bidang bisnis semakin meningkat 

b. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh penjual berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian pelanggan. Sehingga, penjual 

harus meningkatkan kualitas pelayanannya. 

c. Persepsi nilai pelanggan mempengaruhi kepuasan pelanggan, 

oleh karena itu Shopee dituntut untuk menciptakan rasa puas dan 

senang pada pelanggannya. 

d. Umpan balik yang bagus dari customer yang sudah membeli 

barang di toko online akan menambah nilai plus untuk toko 

tersebut. 

e. Umpan balik yang bagus dari customer akan meningkatkan 

kepercayaan pelanggan baru yang mau membeli produk atau 

jasa yang ditawarkan pada toko online. 

f. Kepercayaan konsumen dapat terbentuk setelah terjadinya 

transaksi antara penjual dan pembeli. 

 

3. Batasan Masalah 

 

Berdasarkan penjabaran terkait identifikasi masalah di atas, penulis 

memutuskan untuk membatasi permasalahan yang ada di mana hal 

tersebut dilakukan karena luasnya lingkupan dalam penelitian ini jika 

permasalahan tidak dibatasi. Maka, permasalahan perlu untuk dibatasi 

agar penelitian yang dilakukan lebih terfokus pada pengaruh word of 

mouth, trust dan service quality terhadap buying decision pada aplikasi 
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Shopee. 

 

4. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, berikut ini merupakan permasalahan 

yang akan dibahas pada penelitian ini: 

a. Apakah word of mouth berpengaruh positif terhadap buying decision 

pada aplikasi Shopee? 
 

b. Apakah e-service quality berpengaruh positif terhadap buying 

decision pada aplikasi Shopee? 

c. Apakah trust berpengaruh positif terhadap buying decision pada 

aplikasi Shopee? 

  

B. Tujuan dan Manfaat 

 

1. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka berikut ini merupakan 

tujuan dari penelitian ini : 

1. Untuk menganalisis pengaruh word of mouth terhadap buying 

decision pada aplikasi Shopee. 

2. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap buying 

decision pada aplikasi Shopee. 

3. Untuk menganalisis pengaruh trust terhadap buying decision pada 

aplikasi Shopee. 

 

2. Manfaat Penelitian 

 

Berikut ini merupakan manfaat dalam penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan ilmu 

pengetahuan mengenai strategi word of mouth, trust dan e- 

service quality terhadap buying decision pada aplikasi 
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Shopee. 

b. Sebagai referensi yang dapat memberikan informasi dan 

pengetahuan umum dalam melakukan penelitian dalam 

bidang yang sama di masa depan. 

2. Manfaat Praktis : 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadikan 

pengalamanserta menambah wawasan dalam menganalisis 

permasalahan khususnya dibidang pemasaran. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan bagi calon 

penjual Online Shop untuk kedepannya dalam megambil 

keputusan terkait program pemasaran dan memberikan 

masukan bagi calon penjual untuk menambah angka 

penjualan.
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