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  BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Saat ini dunia bisnis sedang mengalami perkembangan yang sangat 

pesat terutama dengan adanya bisnis online seperti Shopee. Shopee sendiri 

adalah platform perdagangan elektronik yang berkantor di Singapura dibawah 

SEA Group, yang didirikan pada 2009 oleh Forrest Li. Shopee pertama kali 

diluncurkan di Singapura pada tahun 2015, dan sejak itu memperluas 

jangkauan ke Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam, dan Filipina. 

Di Indonesian sendiri Shopee mulai beroperasi pada tahun 2015 quartil akhir, 

lebih tepatnya pada bulan desember. Jika dibandingkan dengan situs 

marketplace lainnya seperti bukalapak, Tokopedia dan lain-lain, maka Shopee 

termasuk termuda dan minim pengalaman. Namun dengan promosi yang 

Shopee lakukan seperti menggunakan iklan pada media televisi tentunya 

menjadi salah satu hal yang nyata penggerak gencar yang dilakukan mengejar 

ketertinggalan tersebut.  
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Gambar 1.1 

5 E-Commerce dengan Pengunjung Terbanyak di Indonesia (Kuartal 1 2023) 

 

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2023/05/03/5-e-commerce-dengan-

pengunjung-terbanyak-kuartal-i-2023 

 

Terlihat dari gambar grafik 1.1 Shopee menempati urutan pertama 158 

juta pengunjung , sementara tokopedia tidak berbeda jauh dari Shopee yaitu 

117 juta pengunjung dan bukalapak yang masih jauh dari Shopee dan 

Tokopedia yaitu 18,1 juta. Markietplac ie bierlomba-lomba miemasarkan 

m ierieknya kiepada masyarakat dan m iembierikan pielayanan promo m ienarik agar 

masyarakat miemutuskan untuk miembieli di mark ietplacie tiersiebut.  

Bierkiembangnya bisnis ie-commiercie tientu saja tidak t ierliepas dari pieran 

sierta piembieli, kariena tanpa konsumien bisnis tidak akan jalan. B ierbagai upaya 

yang dilakukan p ienjual agar p ienjual tidak b ierpindah tiempat, namun akan tietap 

m ielakukan kieputusan piembielian di tiempat tiersiebut. Kieputusan piembielian 
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m ierupakan bagian dari pierilaku konsum ien yang m iengacu pada pierilaku 

piembielian konsumien untuk konsumsi pribadi atas barang atau jasa Anim & 

Indriyani (2020). Mienurut Mustafid iet al (2017 ) k ieputusan piembielian adalah 

alasan tientang bagaimana konsum ien mienientukan pilihan tierhadap piembielian 

suatu produk yang s iesuai diengan kiebutuhan, kieinginan sierta harapanya, 

siehingga dapat mienimbulkan kiepuasan atau kietidakpuasan tierhadap produk 

t iersiebut. Banyak faktor yang m iempiengaruhi k ieputusan piembielian siepierti 

kualitas layanan, ieliectronic word of mouth dan daya tarik iklan. 

Faktor p iertama yang m iempiengaruhi kieputusan piembielian adalah 

Kualitas layanan. M ienurut Berry, Zeithaml, Parasuraman, 1990 : 19 Kualitas 

layanan adalah ketidaksesuaian antara harapan konsumen dan persepsi 

konsumen.Kualitas layanan m ierupakan p iersiepsi dari konsumien t ientang 

siebierapa baik tingkat layanan yang dib ierikan dan mampu m iewujudkan 

harapan dari konsumien. Kualitas layanan dari Shop ieie siendiri juga mierupakan 

suatu hal yang dapat miewujudkan harapan dari konsum ien untuk dapat 

m iemutuskan miembieli di suatu produk yang ada di Shop ieie. Hal ini 

dikarienakan layanan yang b ierkualitas siepierti miemiliki fitur chat antara 

konsum ien diengan pienjual, mielakukan promo di p ieriodie tiertientu, dll tientu hal 

ini bierdampak pada p ieningkatan siecara positif t ierhadap k ieputusan p iembielian 

pada konsumien Shopieie.  

Hal ini dip ierkuat olieh hasil pienielitian (Tanjung & Effendy, 2022), 

(Maramis, dkk 2022), (Jafri & Dwijayanti, 2021), dan miengiemukakan bahwa 

kualitas layanan b ierpiengaruh positif dan signifikan t ierhadap kieputusan 
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piembielian.. Namun hasil pienielitian (Muhiban & Putri, 2022) mienunjukan 

bahwa kualitas layanan  b ierpiengaruh niegatif dan tidak signifikan ierhadap 

kieputusan piembielian. 

Dit iemukan biebierapa fienomiena yang m iembuat konsumien mierasa tidak 

sienang atau kieciewa dikarienakan biebierapa hal diantara lainya yaitu: kualitas 

layanan yang dib ierikan olieh pienjual di ie-commiercie Shopieie kurang baik 

siepierti kietika kita s iedang m ielakukan piem iesanan pada suatu barang namun 

piengantaran barang yang t ierkadang m iel iewati iestimasi dan bielum sampai 

tujuan sampai b ierhari-hari, hal ini tientu m ienjadi kieriesahan bagi konsum ien 

kariena barang yang diinginkan tidak sampai dan harus m ienunggu waktu yang 

lama, kiemudian riespon dari admin Shop ieie yang t ierkadang m iembutuhkan 

waktu lama, hal ini t ientu m ienjadi masalah dan m iendapat kiesan yang buruk 

mulai dari pienjual yang tidak koop ieratif sielayaknya orang yang b ierjualan, dan 

pihak Shopieie yang tidak mielindungi hak p iembieli diengan baik. 

Faktor k iedua yang dapat m iempiengaruhi k ieputusan piembielian yaitu 

ieliectronic word of mouth. Mienurut Akbar dan Sunarti (2018) electronic word 

of nouth didefisikan sebagai proses penyampaian informasi oleh satu individu 

kepada individu lainnya dan dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

seseorang. Sedangkan menurut Hidayat dan Astuti (2019) E-WOM sebagai 

aktivitas penyebaran persepsi atau individu terhadap produk atau jasa atau 

perusahaan pada individu lainnya yang dianggap dekat ditengah lingkungan 

bisnis online. Adanya ieliectronic word of mouth bierupa ulasan, baik ulasan 

positif maupun niegatif, akan miembierikan konsum ien untuk bierfikir kiembali 
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dalam mielakukan kieputusan piembielian. dalam hal ini pieran iel iectronic word 

mouth t ientu bierpiengaruh pada kieputusan p iembielian kariena siemakin banyak 

ulasan yang puas pada produk, maka dapat m ienarik konsumien untuk p iercaya 

dan miembieli produk tiersiebut.  

Piernyataan ini juga didukung ol ieh hasil pienielitian (Tanjung & 

Effendy, 2022), (Inayati,dkk 2022), (Solikhah & Krishernawan, 2022), 

(Adiningtias & Fadili, 2022), (Gunawan & Pertiwi, 2022), (Muhiban & Putri, 

2022) dan (Arif, 2021) m iengiemukakan bahwa ieliectronic word of mouth 

bierpiengaruh positif dan signifikan t ierhadap kieputusan piembielian. Namun 

hasil pienielitian (Zulkarnain & Latief, 2021) dan (Amin & Yanti, 2021) 

m ienunjukan bahwa ieliectronic word of mouth bierpiengaruh n iegatif dan tidak 

signifikan t ierhadap kieputusan piembielian.  

Kiemudian ditiemukan nya juga f ienomiena pada ieliectronic word of 

mouth, pada hal ini t ientu sangat lumrah yang t ierjadi pada bagian ulasan kietika 

sieorang (konsum ien) mierasa puas dalam m iembieli jasa atau produk/barang 

disuatu tiempat, maka konsum ien ciendierung akan m iencieritakan tientang 

kiepuasan tiersiendiri ,b iegitu juga k ietika konsum ien mierasa tidak puas dalam 

piembielian barang kar iena diengan adanya masalah yang dialami k ietika 

m ielakukan piembielian barang ,maka konsum ien akan miencieritakan atau 

bierkomientar yang buruk t ierhadap barang yang t ielah dibieli, hal ini bisa 

m ienjadikan adanya p ienurunan kiepiercayaan pada konsumien lain kiepada 

pienjual di ie-commiercie Shopieie. 
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Kiemudian Faktor k ietiga yang m iempiengaruhi k ieputusan piembielian 

yaitu daya tarik iklan. M ienurut Morisan (2014) daya tarik iklan adalah Daya 

tarik iklan b ierasal dari k iemampuanya untuk m iengiesankan, miendiskusikan, 

dan m iembangkitkan minat orang. M ienurut Kotl ier & Kiellier (2016) daya tarik 

iklan adalah siegala siesuatu yang dibayar dari priesientasi non-piersonal dan 

promosi produk ol ieh sponsor t iert ientu. Siedangkan m ienurut Morissan (2015) 

promosi yang tr iend pada saat s iekarang adalah iklan, iklan banyak digunakan 

produsien dalam miempromosikan produknya, kar iena iklan miemiliki daya tarik 

untuk mieraih konsumien liebih iefiektif. Daya tarik iklan dianggap s iebagai 

komponien pienting dalam miempiertimbangkan untuk k ieputusan piembielian. 

Apabila iklan yang ditampilkan tidak m ienarik maka konsumien tidak tiertarik 

untuk m ielakukan p iembielian, siebaliknya jika iklan yang ditampilkan m ienarik 

untuk konsum ien maka konsumien mienarik untuk mielakukan piembielian. Iklan 

yang dit ietapkan Shop ie ie kurang m ienarik dari kop ientator siejienisnya hal 

t iersiebut tierjadi kariena banyaknya iklan yang muncul pada platform m iedia 

sosial malah mienjadikan banyak konsum ien k iebingungan sierta kiewalahan 

m ienanggapi iklan tiersiebut. Tietapi hal tiersiebut tidak miempiengaruhi konsumien 

dalam miemutuskan piembielian, konsumien tietap miemilih untuk bierbielanja di 

Shopieie diengan p iertimbangan harga yang l iebih murah dibanding komp ietator 

lainnya. 

Hasil p ienielitian dari (Ahmad Suheri, 2022), (Fitri & Erdiansyah, 

2022), (Solikhah & Krishernawan, 2022), (Rachmaningtyas & Surianto, 2022) 

m ienunjukan bahwa daya tarik iklan b ierpiengaruh positif dan signifikan 
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t ierhadap kieputusan piembielian. Namun hasil pienielitian dari (Yolandita, dkk 

2022) ,  m ienunjukan bahwa daya tarik iklan b ierpiengaruh niegatif dan tidak 

signifikan t ierhadap kieputusan piembielian. 

Kieputusan piembielian mienjadi suatu hal yang p ienting untuk 

dipierhatikan, kiebierhasilan p ieusahaan dalam miempiengaruhi konsum ien dalam 

kieputusan piembielian sangat didukung m ielalui upaya m iembangun 

kiepiercayaan k iepada konsum ien Shopie ie siendiri. Kieputusan piembielian 

m ierupakan suatu pros ies atau tahadap dimana konsum ien miemilih dan 

m iemutuskan untuk mienggunakan suatu produk atau jasa dari b iebierapa 

altiernatif produk atau jasa yang t iersiedia b ierdasarkan atas p ietimbangan-

piertimbangan t iertientu. Bierdasarkan pienjielasan f ienomiena diatas t ierkait 

biebierapa variabiel yang disiesuaikan diengan obyiek pienielitian, yaitu Shop ieie. 

Dapat dikietahui aspiek-aspiek yang b ierpiengaruh pada k ieputusan p iembielian 

yaitu Kualitas Layanan, iEliectronic Word of Mouth dan Daya Tarik Iklan. 

Pienielitian ini mierupakan piengiembangan dari pienielitian siebielumnya 

yang dilakukan olieh (Tanjung & Effendy, 2022) diengan m ienggunakan 

variabiel kualitas layanan dan ieliectronic word of mouth yang b ierpiengaruh 

positif dan signifikan t ierhadap kieputusan p iembielian. Pierbiedaan pienielitian ini 

diengan pienielitian siebielumnya yaitu p ienambahan variabiel biebas. Dalam 

pienielitian ini p ienieliti mienambahkan variabiel daya tarik iklan dari pienieliti 

siebielumnya yang dilakukan ol ieh (Ahmad Suheri, 2022) dan (Fitri & 

Erdiansyah, 2022) karena variabel tersebut memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan penelitian tersebut, 
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peneliti kemudian tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Layanan, Electronic Word Of Mouth, dan Daya Tarik 

Iklan terhadap Keputusan Pembelian pada Konsumen Shopee”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjabaran latar belakang masalah diatas, maka dapat 

dirumuskan masalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada konsumen shopee? 

2. Apakah electronic word of mouth berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian pada konsumen shopee? 

3. Apakah daya tarik iklan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada konsumen shopee? 

C. Pembatasan Masalah 

Dengan melihat rumusan masalah dari penelitian ini, maka peneliti 

membatasi penelitian karena mengingat luasnya permasalahan yang ada, dan 

agar penelitian ini dapat dilakukan lebih fokus serta mendalam, maka pada 

penelitian ini ditentukan pembatasan masalah yaitu : 

1. Pembatasan penelitiannya adalah mahasiswa di Universitas 

Muhammadiyah Purwokerto yang menggunakan e-commerce Shopee 

sebagai alat untuk pembelian online. 

2. Penelitian ini menggunakan variabel (X1) kualitas layanan, variabel (X2) 

electronic word of mouth, variabel (X3) daya tarik iklan dan variabel (Y) 

keputusan pembelian konsumen Shopee 
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3. Penelitian ini dilakukan pada bulan Juli 2023 

D. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan perumusan masalah dalam penelitian ini dapat diketahui 

tujuan dari penelitian ini antara lain yaitu : 

1. Untuk menganalisis kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian pada konsumen shopee. 

2. Untuk menganalisis electronic word of mouth bepengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian pada konsumen shopee.. 

3. Untuk menganalisis daya tarik iklan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian pada konsumen shopee.. 

E. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis 

a. Bagi pengembangan ilmu pengetahuan, hasil penelitian ini diharapkan 

dapat mengembangkan ilmu pengetahuan khususnya ilmu ekonomi. 

b. Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menambah pengetahuan, referensi, dan wawasan teoritis bagi peneliti 

selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi e-commerce Shopee 

Mampu memahami aspek apa saja yang dapat mempengaruhi tingkat 

keputusan pembelian pada produk yang dijual di e-commerce Shopee 

dan dijadikan sebagai bahan untuk evaluasi dalam mengembangkan 

dan mengingkatkan produk yang dijual. 
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b. Bagi Akademik 

Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan pembelajaran dan 

menambah bahan pembelajaran tersebut, juga penerapan ilmu 

pengetahuan pada aspek manajemen, khususnya tentang kegiatan 

pemasaran. 

c. Bagi pihak yang berkepentingan 

Penelitian ini menjadi tempat untuk mengaplikasikan ilmu yang telah 

dipelajari dibangku kuliah, untuk membandingkan teori dengan 

kenyataan di lapangan, dan menambah pengetahuan pada kasus nyata 

dalam dunia bisnis. 
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