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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Seiring dengan perkembangan zaman, globalisasi di bidang teknologi dan 

informasi semakin berkembang pesat di seluruh dunia. Perkembangan teknologi dan 

informasi yang semakin pesat juga diikuti dengan semakin banyaknya jumlah pengguna 

internet di Indonesia dari tahun ke tahun. Hal ini membuat masyarakat dari yang tua 

hingga muda dapat menggunakan teknologi dengan baik, mulai dari mengakses youtube 

hingga aplikasi belanja online. 

Dengan perkembangan internet yang semakin pesat dan bertambahnya jumlah 

pengguna internet dari tahun ke tahun, hal ini menjadikan bisnis berbasis aplikasi 

menjadi marak bermunculan di Indonesia. Salah satu bisnis berbasis aplikasi yang 

berkembang di Indonesia adalah bisnis layanan belanja online yang dapat diakses 

melalui smartphone. Kehadiran layanan belanja online ini sangat berperan dalam 

memenuhi kebutuhan mobilitas masyarakat untuk melakukan berbagai kegiatan aktivitas 

sehari-hari secara cepat, mudah dan praktis. Pada saat ini, sudah ada beberapa 

perusahaan yang menyediakan layanan belanja online, tetapi yang menjadi pemain 

utama pada layanan belanja online di Indonesia sampai saat ini adalah Tokopedia dan 

Shopee. Kedua perusahaan tersebut menyediakan berbagai layanan lainnya seperti: 

belanja online dengan beberapa kategori, keuangan, dan lain sebagainya. 

Aktivitas menjual dan membeli umumnya dilakukan secara langsung atau tatap 

muka antara penjual dan juga pembeli. Pembeli akan mengunjungi toko penjual untuk 

melakukan pembelian suatu barang ataupun jasa. Namun pada era perkembangan zaman 

ini kebutuhan manusia semakin kompleks sehingga proses jual beli pada masyarakat juga 



 

 

2 

ikut mengalami perubahan. Perubahan ini semakin cepat terjadi dengan dukungan ilmu 

pengetahuan dan teknologi yang terus berkembang.  

Namun dalam fenomena yang terjadi saat ini, seluruh dunia tengah mengalami 

masa-masa sulit yang disebabkan oleh suatu wabah yang kini telah ditetapkan sebagai 

pandemi oleh World Health Organization (WHO). Wabah ini disebabkan oleh virus baru, 

yaitu COVID-19 yang pertama kali terdeteksi di Wuhan, Provinsi Hubei, Tiongkok 

(WHO, 2020). Virus ini pun menular dengan sangat cepat dan telah menyebar ke semua 

negara termasuk Indonesia pada awal tahun 2020. Dengan adanya pandemi ini juga telah 

terdampak pada seluruh sektor di Indonesia, salah satunya pada sektor bisnis layanan 

belanja online. Hal tersebut dikarenakan banyak perusahaan dan instansi pemerintah 

menerapkan work from home atau bekerja secara online di rumah masing-masing. 

Sehingga menyebabkan aktivitas masyarakat di luar rumah menjadi terbatas dan 

berkurang mobilitas masyarakat. 

Dalam era pandemi ini membuat masyarakat terjebak di dalam rumah namun 

tidak menurunkan niat mereka dalam berkreatifitas, termasuk dalam hal berpenampilan. 

Dalam era pandemi ini tren fashion meningkat pesat, pria maupun wanita sangat 

memperhatikan tren fashion mulai dari pakaian, jam tangan, sepatu, tas dan aksesoris 

lainnya. Meski sedang dalam pandemi mereka tetap dapat berbelanja secara online pada 

e-Commerce yang tersedia dan menjual beragam produk fashion pria dan wanita. 

E-commerce atau aktivitas/kegiatan bisnis yang pengguna lakukan secara online 

baik dari segi pemasaran, segi pemberian promosi, proses transaksi, tahapan pembayaran 

hingga penjadwalan untuk mengirimkan barang, dan juga terdapat kemungkinan inovasi 

lainnya didalam kegiatan bisnis yang dilakukan secara online cukup seiring dilakukan 

bersamaan dengan perkembangan teknologi (Nuryati, 2013). Berdasarkan pencatatan 

yang dilakukan Euromonitor sejak 2014, Indonesia memiliki angkat penjualan online 
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yang mencapai $1.1 miliar. Badan Pusat Statistik (BPS) menyebutkan bahwa e-

commerce yang berkembang di Indonesia meningkat sebanyak 17% didalam kurun 

waktu 10 tahun terakhir menghasilkan total usaha mencapai sebanyak 26.2 juta unit dan 

diperkirakan akan terus meningkat (Rahayu, 2019). Sebelum memutuskan pembelian 

suatu produk, hal-hal seperti kualitas produk, perbandingan harga, program promo 

(discount), Pelayanan Konsumen, hingga fitur aplikasi dari beberapa platform menjadi 

gaya belanja yang mendominasi 

Terdapat banyak marketplace yang berada di Indonesia, berikut adalah 

marketplace yang memiliki kepopuleran dan dikenal oleh masyarakat Indonesia 

diantaranya adalah Shopee, Tokopedia, Zalora, Bukalapak, Blibli, Lazada dan lainnya. 

Dari beberapa marketplace yang telah disebutkan, PT Shopee International Indonesia 

(Shopee) adalah objek yang akan dibahas pada penelitian ini.  

Perusahaan asal Singapura yang didirikan pada 2015 dan berkembang pesat pada 

setiap tahunnya. Shopee memperluas jangkauannya di berbagai negara termasuk 

Indonesia dan menjadi urutan kedua ritel online yang paling sering digunakan di 

Indonesia pada kuartal pertama per tahun 2022 menurut iprice. Shopee menduduki posisi 

kedua dengan jumlah pengunjung 132.776.700 dan dengan posisi pertama ditempati oleh 

Tokopedia dengan jumlah pengunjung sebanyak 157.223.300. Untuk data detail iprice 

pada kuartal 1 atau Q1 tahun 2022 adalah sebagai berikut: 
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Gambar 1.1 Data Pengunjung Bulanan E-commerce menurut iprice Q1 2022 

Shopee adalah platform jual beli yang menyediakan pengalaman berbelanja 

online dengan mudah, aman, dan cepat bagi pelanggan melalui dukungan pembayaran 

dan logistic yang kuat. Shopee menawarkan berbagai produk–produk mulai dari produk 

fashion sampai dengan produk kebutuhan sehari-hari. Shopee hadir dalam bentuk 

aplikasi mobile untuk memudahkan penggunanya dalam melakukan kegiatan belanja 

online tanpa harus membuka website melalui perangkat komputer. Shopee hadir di 

Indonesia untuk membawa pengalaman berbelanja baru. Shopee memfasilitasi penjual 

untuk berjualan dengan mudah serta membekali pembeli dengan proses pembayaran 

yang aman dan pengaturan logistik yang terintegrasi. 

Beberapa faktor yang menarik konsumen dalam melakukan keputusan pembelian 

yaitu Pengaruh Layanan, Kepercayaan Merek dan Persepsi Harga. Perusahaan harus 

mempertimbangkan kualitas layanan yang diberikan karena dengan meningkatkan 

kualitas layanan maka reputasi perusahaan akan meningkat sehingga perusahaan akan 

mendapatkan predikat yang baik dimata pelanggan. Demikian juga dengan harga, 

pemberian nilai harga yang sesuai dengan kualitas produk menjadikan pertimbangan 
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untuk konsumen memberikan penilaian tersendiri bagi penjual dan kondisi barang yang 

di jual. Terkait dengan kepercayaan Merek, hal tersebut sudah menjadikan Merek 

sebagai identias dalam sebuah produk ataupun barang yang di jual, merek yang dijual 

oleh Penjual haruslah sesuai dengan kesesuaian keaslian barang tersebut.  

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti memutuskan untuk menggunakan 

variabel Pengaruh Layanan, Harga, dan Kepercayaan Merek sebagai variabel bebas 

untuk mengetahui keputusan pembelian. Peneliti memilih variabel kualitas layanan pada 

aplikasi Shopee karena ditemukannya indikasi bahwa beberapa toko yang menjual 

produknya di aplikasi Shopee mempunyai barang yang kurang memuaskan atau tidak 

sesuai dengan apa yang dituliskan pada deskripsi produk. Hal tersebut dapat diketahui 

dari penilaian pasca pembelian oleh konsumen sehingga membuat beberapa calon 

konsumen Shopee harus memperhatikan penilaian (rating) dari produk yang dijual 

sebelum melakukan pembelian. Mengingat semakin meningkatnya konsumen yang 

berbelanja melalui online shop, maka kualitas layanan yang diberikan sangat penting 

untuk diperhatikan karena konsumen tidak dapat melihat dan memegang secara langsung 

produk yang akan mereka beli, sehingga konsumen tidak merasa kecewa saat produk 

sudah diterima. 

Dalam perdagangan secara online biasanya harga yang ditawarkan tidak jauh 

berbeda dengan harga yang ada di toko-toko atau swalayan. Namun ada juga yang 

mematok harga dibawahnya, selain itu pemberian potongan harga diberikan ketika 

jumlah pembelian telah mencapai jumlah tertentu. Mengingat bahwa kemampuan daya 

beli tergantung dengan jumlah uang yang mereka miliki. Oleh karena itu, banyak 

konsumen biasanya cukup teliti dalam kaitannya dengan harga, sebab dari sisi pandang 

kebanyakan konsumen cenderung memilih barang dengan kualitas yang sama dengan 

penawaran harga yang lebih rendah. Sehingga ketika melihat adanya perbedaan harga 
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dengan kualitas yang sama, mereka akhirnya akan tertarik untuk melakukan pembelian 

online. 

Berdasarkan analisis dan uraian yang telah dijelaskan di atas, maka dapat 

disimpulkan bahwa peneliti akan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Layanan, Kepercayaan Merek dan Persepsi Harga Terhadap Keputusan Pembelian 

Kategori Fashion Pria pada Shopee di Masa Pandemi COVID-19 di Indonesia” 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian dari latar belakang masalah di atas, maka peneliti 

mengidentifikasi beberapa masalah dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian kategori 

Fashion pada aplikasi shopee dimasa pandemi COVID-19? 

2. Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian kategori 

Fashion Pria pada shopee dimasa pandemi COVID-19? 

3. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian kategori Fashion 

Pria pada shopee dimasa pandemi COVID-19? 

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka peneliti membatasi ruang lingkup 

permasalahan yang akan diteliti menjadi: 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian kategori 

Fashion Pria pada shopee dimasa pandemi COVID-19? 

2. Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian kategori 

Fashion pada shopee dimasa pandemi COVID-19? 
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3. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian kategori Fashion 

Pria pada shopee dimasa pandemi COVID-19? 

 

D. Batasan Penelitian 

Batasan penelitian yang ditetapkan peneliti dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Objek penelitian ini adalah Shopee Indonesia. 

2. Subjek penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan aplikasi Shopee 

lebih dari satu kali dalam waktu 3 bulan pada masa pandemi COVID-19 dan berjenis 

kelamin pria. 

3. Periode penelitian dimulai dari bulan Juni – Agustus 2022. 

 

E. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah dan batasan penelitian di atas, maka rumusan 

masalah yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: “apakah kualitas 

layanan, kepercayaan merek dan persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian kategori fashion pada shopee dimasa pandemi COVID-19”. 

 

F. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

1. Untuk mengetahui seberapa pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan 

pembelian kategori fashion pria pada shopee dimasa pandemi COVID-19. 

2. Untuk mengetahui seberapa pengaruh kepercayaan merek terhadap keputusan 

pembelian kategori fashion pria pada shopee dimasa pandemi COVID-19. 



 

 

8 

3. Untuk mengetahui seberapa pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian 

kategori fashion pria pada shopee dimasa pandemi COVID-19. 

 

G. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara praktis 

maupun teoritis sebagai berikut: 

1. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan evaluasi bagi 

perusahaan agar dapat menerapkan strategi pemasaran yang tepat untuk 

meningkatkan keputusan pembelian kategori Fashion pria pada shopee dimasa 

pandemi COVID-19. 

2. Manfaat Teoritis 

a. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan bagi 

pembaca mengenai pengaruh kualitas layanan, kepercayaan merek dan persepsi 

harga terhadap keputusan pembelian kategori fashion pria pada shopee dimasa 

pandemi COVID-19. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi yang berguna bagi 

peneliti selanjutnya yang akan melakukan dan mengembangkan penelitian di 

masa yang akan datang, khususnya mengenai kualitas layanan, kepercayaan 

merek, persepsi harga dan keputusan pembelian. 

 

  


