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) PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

! Perkembangan teknologi dan informasi semakin hari kian menunjukkan
peningkatan yang signifikan. Perkembangan tersebut membuat penggunaan internet
Juga semakin banyak. Mungkin hampir seluruh masyarakat Indonesia tidak asing
bz;kan akrab dengan namanya internet dan bahkan internet sudah hampir menjadi
kébutuhan untuk seluruh manusia saat ini. Kebutuhan manusia akan teknologi juga

didukung dengan adanya pekembangan dalam segi ilmu pengetahuan dan teknologi

yéng sangat pesat. Seiring dengan perkembangan zaman dan teknologi, serta kemajuan
in;térnet dapat dikatakan bahwa saat ini banyak sekali dampak positif yang dapat kita
résakan. Salah satu manfaat yang dirasakan saat ini adalah dengan tersedianya aplikasi
bel‘anja online atau yang sering disebut dengan marketplace.

Marketplace adalah platform di mana penjual berkumpul dan bisa menjual
b%rang atau jasa ke pelanggan meski tanpa bertemu secara fisik. Saat ini sudah banyak
n?arketplace yang bermunculan di Indonesia. Hal ini dapat dibuktikan dengan
munculnya toko online seperti Shopee, Tokopedia, Lazada, Bukalapak, Blibli, dan
rﬁasih banyak lagi. Konsumen dapat bebas memilih platform marketplace yang dirasa
aman dan nyaman untuk bertransaksi dalam mencari kategori produk yang dibutuhkan.

Shopee merupakan situs elektronik komersial yang berkantor pusat di
Singapura yang dimiliki oleh Sea Limited, yang didirikan pada 2009 oleh Forrest L.i.
S%opee pertama kali diluncurkan di Singapura pada tahun 2015, dan sejak itu

memperluas jangkauannya ke Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam, dan

Filipina. Saat ini Shopee menjual berbagai kebutuhan konsumen mulai dari fashion,
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skincare, kosmetik, produk makanan, pulsa, kuota internet, token listrik, perabot rumah
t@ga, perlengkapan hobi, alat tulis kantor, layanan pembelian makan online, dan

u
bérbagai produk lain baik lokal maupun manca Negara.

Gambar 1.1

E-Commerce Dengan Kunjungan Tertinggi di Indonesia Awal 2023

GoBdSats

E-Commerce dengan Kunjungan
Tertinggi di Indonesia Awal 2023

Sepanjang Januari-Maret (Q12023), Shopee mencatat
rata-rata 157,9 juta kunjungan per bulan

3 14|53

Shopee Tokopedia Lazada slisli
165,8 Juta 109,2 Juta 82,5 Juta 33,0 Juta E
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Secara tren kunjungan, kelimanya menurun pada Januari-Februari
2023. Kemudian meningkat lagi pada Maret bersamaan dengan
datangnya bulan Ramadan.
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g Sumber : Goodstats.id (diakses 12 September 2023)

[CE) . . .

g' Gambar 1.1 menjelaskan bahwa Shopee berhasil mengungguli empat platform
@rketplace lain dengan memperoleh kunjungan terbanyak yaitu 165,8 Juta, disusul
o)

déngan Tokopedia dengan perolehan kunjungan sebesar 109,2 juta pengunjung, lalu di

Gui

isi ketiga di tempati oleh Lazada dengan kunjungan sebesar 82,5 juta pengunjung,

usul oleh Blibli dengan kunjungan 33 juta pengunjung, dan terakhir di tempati oleh

©ncu

ami dengan perolehan kunjungan sebesar 21,4 juta pengunjung. Bukan tanpa alasan

pee menjadi platform marketplace yang cukup digemari di masyarakat Indonesia
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saat ini. Dilansir dari Merdeka.com, (2023) di antara pemain marketplace di Indonesia,
Shopee, Lazada, Tiktok shop, dan Tokopedia, berdasarkan hasil survei, Shopee
nT;nduduki peringkat pertama pada 4 indikator utama (BUMO, top of mind, share of
halder, pangsa pasar nilai transaksi).

5 Berdasarkan indikator Brand Use Most Often (BUMO) atau merek yang paling
sefing digunakan, (61%) responden memilih Shopee, disusul dengan Tokopedia (22%),
TikTok Shop (9%) dan Lazada (7%). Untuk indikator merek yang paling pertama
di}ngat atau Top Of Mind, Shopee unggul di peringkat pertama dengan angka 70%,
diikuti oleh Tokopedia (22%), Lazada (5%) dan TikTok Shop (2%). Indikator yang
kéjga adalah pangsa pasar jumlah transaksi (share of order), Shopee berhasil
mencatatkan pangsa pasar jumlah transaksi tertinggi dalam tiga bulan transaksi, yakni
Si%, diikuti dengan Tokopedia (22%), TikTok Shop (11%) dan Lazada (8%). Pada
ini(iikator yang terakhir, pangsa pasar nilai transaksi, Shopee menduduki peringkat
pertama yang mencatatkan pangsa pasar nilai transaksi terbesar, yaitu 46%. Peringkat
kedua disusul oleh Tokopedia (26%), TikTok Shop (10%) dan Lazada (7%).

Kotler & Armstrong (2018:177) mendefinisikan keputusan pembelian adalah
k;putusan pembeli mengenai merek apa yang ingin dibeli. Keputusan pembelian
nierupakan salah satu proses keputusan yang diambil sebelum terjadinya proses
pembelian. Biasanya dalam tahapan keputusan pembelian, konsumen akan dihadapkan
dehgan beberapa pilihan alternatif, pada tahap ini konsumen akan mempertimbangkan
dan kemudian mengambil keputusan untuk membeli produk yang paling sesuai.

Salah satu faktor yang dapat berpengaruh terhadap keputusan pembelian oleh

konsumen yaitu kualitas layanan. Faktor kualitas layanan cukup penting dalam menarik

calon pembeli, Apabila kualitas layanan perusahaan tidak baik maka dapat berpengaruh

tethadap keputusan pembelian konsumen. Menurut Tjiptono dalam Halim et al.,
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(2021:80) kualitas layanan adalah bagaimana kualitas layanan tersebut berfokus pada

pemenuhan kebutuhan dan keinginan yang dimiliki konsumen serta ketepatan

penyampaian layanan tersebut untuk mengimbangi harapan konsumen. Kualitas
layanan memiliki kaitan dengan harapan serta kebutuhan pelanggan, semakin layanan

rﬁemenuhi harapan dari pelanggan maka layanan tersebut semakin berkualitas.

j‘ Kualitas layanan yang baik kepada konsumen bukan hanya menjadi tanggung
jawab para penjual yang ada di Shopee. Shopee sendiri sebagai platform marketplace
utiima juga bertanggung jawab untuk memberikan layanan terbaik kepada konsumen,
séiah satu upaya yang dilakukan oleh Shopee dalam memberikan layanan kepada

k(insumen adalah dengan menghadirkan fitur live chat yang terhubung langsung ke tim

customer service yang siap 24 jam membantu konsumen yang mengalami kesulitan.

Selain upaya dalam memberikan kualitas layanan yang baik, Shopee juga

Menjalankan program promosi penjualan dalam strategi pemasarannya. Menurut Kotler
dén Armstrong (2018:425) Promosi penjualan merupakan insentif jangka pendek yang
digunakan untuk mendorong pembelian atau penjualan produk atau jasa. Shopee
memberikan insentif jangka pendek kepada konsumen berupa voucher nominal diskon

bérupa cashback, Shopee coin, dan voucher gratis ongkir yang dapat digunakan oleh

Kensumen dalam proses transaksi yang akan dilakukan.

3, Program-program promosi penjualan yang dijalankan oleh Shopee antara lain
promo potongan harga, voucher diskon, dan voucher gratis ongkir. Berikut adalah
¢énhtoh program promosi penjualan oleh Shopee melalui media sosial Instagram yang

teftuang dalam gambar 1.2
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Gambar 1.2

P@nosi Penjualan Melalui Akun Instagram Resmi Shopee Indonesia 2023

Q
=
%. @ shopeeia 3
 a
S| BRAND 'S Gratis Ongkir
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& Stimber: www.instagram.com & Shopee.com(@shopee_id Diakses 21 Mei 2023)
a 2.
S a
2 g Shopee sebagai salah satu marketplace pilihan masyarakat Indonesia
@ 5
kenyataannya juga menghadapi beberapa komentar mengenai ketidakpuasan dari
3
k&sumen, bahkan tidak sedikit dari konsumen yang membandingkan Shopee dengan
Q
p@tform marketplace serupa.
~
L
= Gambar 1.3
Q
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Keluhan Konsumen Mengenai Aplikasi Shopee di App Store

dy dyahayu

{ = ¥ > ¢
45  Abriliana Najwa Salsabila

"E_'..d ratih chandra

Sumber: App Store (diakses 21 Mei 2023)
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Berdasarkan gambar 1.3, peneliti menemukan beberapa keluhan dari konsumen

mengenai layanan dan promosi yang diberikan pada Shopee melalui App Store. Salah satu

—

O pelanggan bernama Abriliana Najwa Salsabila menulis “ngebug banget app Shopee

sekarang. Bukan masalah jaringan atau perangkat. Tolong di tingkatkan performa seperti

aI§ Dan mendingan video-video pendek hilangkan fiturnya ganggu banget, Shopee

dig %H

1

karhng lemot bangett”, komentar lainnya dikemukakan oleh Ratih Chandra yang menulis

(72}
IJ®

per lag parah, suka ngfreeze, pdhl memory hp masih banyak. Ada biaya layanan dan

yaJprotekS| Kalo ga hati2, dia terchecklist sendiri, total pengeluaran bisa membludak,

epug@u

§J

a2 not recomended belanja disini. Bisa bkin tekor aja. Sangat kecewa.”, komentar

nnxa ditulis oleh Reza Firdio yaitu “terlalu banyak fitur yang tidak bermandaat seperti

si)n) eAuey ynanjas neje uelbeqas dianbuaw buede
BuBpun rghm(]

-reel2 :yg gak penting, mau belanja jadi susah, loading mulu. Keseringan errornya... padahal
ram hp saya cukup gede, kuota ada, tapi susah masuknya, ampe harus sering di upate..

mungkm sudah saatnya UNINSTALL ni aplikasi.”

Hal ini menjadi salah satu hal penting bagi Shopee untuk diperhatikan, karena

dengan adanya rating buruk dapat mempengaruhi keyakinan calon konsumen untuk

3
@

milih Shopee sebagai pilihan utama dalam berbelanja online, atau bahkan dapat

mempuat calon konsumen beralih ke marketplace komptetitor lainnya. Maka dari itu akan

jauhebih baik jika Shopee memberi perhatian extra akan hal ini.

:Jaquins uemnqa/{uaLu uep ueywniueosusw edue Ul

Berdasarkan uraian di atas, terlihat bahwa Shopee hingga saat ini sudah menjadi
pilihén masyarakat Indonesia dalam hal belanja online di marketplace, namun sesuai data
yangzada Shopee masih menghadapi komentar-komentar negatif dari konsumen mengenai
layafian dan promosi penjualannya. Oleh karena itu penulis tertarik untuk melakukan
peneﬁtian lebih lanjut mengenai kualitas layanan, promosi penjualan, serta pengaruhnya

terhadap keputusan pembelian. Maka dari itu penelitian ini memiliki judul “Pengaruh



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

kualitas layanan dan promosi penjualan terhadap keputusan pembelian konsumen di

marl@lace Shopee”

B.
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C.

D.

I

QD
Id?entifi kasi Masalah

&'
3 Mengacu pada latar belakang tersebut, maka penelitian ini memiliki beberapa
;

identifikasi masalah yaitu:

Apa yang membuat Shopee lebih diminati dibandingkan dengan marketplace
lainnya?
Apakah Kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
Shopee?
Apakah Promosi Penjualan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen

Shopee?

I3ewioU] uep siusrg InuIsul) R |

Batasan Masalah

2y e

Berdasarkan identifikasi masalah permasalahan tersebut, maka dirumuskan

wn
8319 uery I

uah batasan masalah yaitu:

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
Shopee?
." Apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen

Shopee?

asan Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat beberapa batasan penelitian yaitu:

+ Objek yang akan diteliti yaitu marketplace Shopee
Subjek yang akan diteliti yaitu Pengguna dari marketplace Shopee yang pernah

berbelanja di Marketplace Shopee

919 uep| YIMm)f eyjiFew.oju] tﬁep sjusigiinasuf”
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3. Periode penelitian dilakukan dari bulan Maret 2023 - bulan September 2023
E. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijabarkan di atas, maka rumusan

eidd xe@

nésalah yang dibuat adalah apakah Kualitas layanan dan Promosi penjualan

o
PR

pengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen di Marketplace belanja online

(92}
&
=]
D
D

juan Penelitian

Snnsul

T
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, dapat disimpulkan bahwa tujuan dari

pénelitian ini yaitu:

Buepun-6uepufliBunpunig exdiy yey
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Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan
“pembelian konsumen

2=-Untuk mengetahui apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap keputusan

pembellan konsumen.

G. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini yaitu:
7)
-

(a §
£ Bagi Perusahaan

S
» Hasil penelitian ini dapat dijadikan pemahaman bagi perusahaan akan pentingnya

o Kualitas layanan dan Promosi penjualan terhadap keputusan pembelian konsumen.
. Bagi Masyarakat

Bagi Masyarakat, diharapkan penelitian ini dapat menjadi refrensi yang berguna
untuk peneliti selanjutnya dalam melakukan penelitian yang serupa di masa yang
akan datang, yang khususnya penelitian mengenai kualitas layanan dan Promosi

Penjualan.

319 uen] JIM) eqnewojufue
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