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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

 Peradaban dunia hari ini, industri mulai terlihat perubahannya sangat luar biasa di 

berbagai negara. Dengan munculnya teknologi yang semakin maju menjadikan kita semua 

agar dapat berfikir secara kreatif dalam menghadapi persaingan yang sangat ketat terlebih 

lagi di bidang ekonomi. Para pelaku bisnis berusaha meningkatkan, memajukan dan 

mempertahankan bisnisnya agar memperoleh keuntungan semaksimal mugkin dan dikenal 

oleh masyarakat luas. Semakin banyaknya pelaku bisnis yang serupa menjadikan mereka 

berusaha mengatur cara agar dapat menarik banyak konsumen.  

 Dalam menarik perhatian dan minat konsumen, pelaku bisnis memiliki strategi-

strategi pemasaran agar tujuannya tercapai. Pelaku bisnis dituntut untuk membuat inovasi 

yang sekreatif mungkin terhadap produknya dan melakukan banyak promosi agar dapat 

menarik minat pembeli. Biasanya pelaku bisnis melakukan promosi secara langsung 

maupun tidak langsung. Namun di era modern ini, promosi secara online menjadi sangat 

populer dan bersaing dikalangan mayarakat. Hal ini diimbangi dengan banyaknya para 

pengguna internet baik sekedar mencari informasi bahkan membeli suatu produk. 

 Kominfo mengatakan Indonesia mengalami tingkat kenaikan jumlah pengguna 

internet dan mencapai 175,5 juta pengguna.  Hal ini menjadikan pelaku bisnis memiliki 

banyak peluang dalam pengembangan bisnisnya di internet. Dengan keberadaan internet 

seseorang akan dengan mudah berkomunikasi, mencari informasi dan mencari apa yang 

dibutuhkannya. Bahkan dengan keberadaan internet memudahkan seseorang untuk 

mencari lapangan pekerjaan.  
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Sumber : infokomputer.grid.id 

 

Gambar 1. 1  20 Negara Teratas Pengguna Internet Pada Tahun 2019 

 Dapat dilihat dari gambar 1.1 bahwa Indonesia merupakan populasi pengguna 

internet terbanyak ke 5 di dunia dengan total  yakni 143,260,000 pengguna pada tahun 

2019. Dapat disimpulkan terdapat peningkatan jumlah pengguna web di Indonesia dari 

tahun- tahun sebelumnya yaitu mencapai 7,063 %   

 Dengan meningkatnya pengguna internet di Indonesia yang cukup besar, maka 

banyak pelaku bisnis yang meningkatkan bisnisnya melalui digital marketing dalam proses 

atau cara mengimbangi persaingan usaha bisnis. Digital marketing merupakan salah satu 

cara dalam perencanaan serta pelaksanaan konsep, ide harga, promosi dan distribusi. 

Artinya digital marketing selaku pembangunan dan pemeliharaan yang silih 

menguntungkan antara konsumen serta produsen.  

 Dengan pemasaran digital pelaku usaha dapat dengan mudah mempromosikan 

produknya kepada konsumen tanpa harus bertemu secara langsung. Hal ini menjadikan 

waktu yang lebih efektif dan efisien dalam proses usaha dan transaksi. Di Indonesia sendiri 

perkembangan digital marketing sudah sangat mengalami pertumbuhan yang baik dengan 

kemunculan berbagai e-commerce. Perihal ini bisa nampak dari banyaknya e-commerce 

yang beroperasi meningkat dari tahun ke tahun. Dikala ini melakukan pembelanjaan online 

telah jadi perihal yang lumrah digolongan masyarakat, hal ini didasari oleh semakin 

meningkatnya pengguna transaksi online di Indonesia. 

 



 

3 
 

 

  Dalam laporan e-Conomy SEA pada tahun 2019 menyatakan Indonesia meraih 

sektor nilai transaksi terbesar dalam e-commerce dan menjadi negara yang mendapatkan 

nilai perekonomian digital di Asia Tenggara.  

 Dari munculnya berbagai e-commerce di Indonesia, memunculkan berbagai 

manfaat yang dapat dirasakan oleh masyarakat, diantaranya adalah, pertama  kegiatan jual 

beli lebih mudah dan praktis, hal ini dapat terlihat karena akan lebih menghemat waktu dan 

biaya ketika melakukan transaksi online, kedua, dapat dengan mudah membeli barang yang 

jauh dari tempat tinggal, ketiga, menjadikan kosnumen mudah saat menyamakan harga 

benda di tempat berbelanja yang satu dengan lainnya, keempat, proses belanja menjadi 

lebih nyaman karena kita bisa mencarinya dengan mudah setiap saat, kelima, e-commerce 

biasanya memiliki lebih banyak variasi produk yang lengkap, keenam, banyak sekali 

promo yang ditawarkan, ketujuh, memiliki banyak opsi pembayaran sehingga 

mempermudah konsumen dalam proses transaksi, dan terakhir, produk yang dipesan akan 

dengan mudah diantar kepada konsumen ke rumahnya langsung.   

 Perubahan tingkat pembelanjaan online inilah yang membuat konsumen lebih 

memilih melakukan transaksi online dibandingkan secara langsung, hal ini menjadikan 

pelaku bisnis saling bersaing dalam mendapatkan konsumen dan meningkatkan volume 

penjualan.  

 Pelaku bisnis digital marketing mampu menerapkan strategi dalam persaingan 

antar pelaku bisnis digital marketing lainnya untuk mempertahankan kemampuan 

perusahaannya dalam usaha bisnis.   

 Word of Mouth (WOM) dapat juga disebut sebagai pemasaran dari pelanggan ke 

pelanggan, strategi pemasaran ini merupakan strategi unggulan dan dinilai sangat mudah 

untuk menarik minat konsumen, karena dengan pelaku bisnis melakukan suatu strategi 

pemasaran yang membuat produknya terlihat menarik di masyarakat maka nilai yang 

dihasilkan dari penilaian konsumen itulah yang menjadi kunci utama dalam keberhasilan 

strategi ini. Dengan memunculkan produk yang berkualitas baik dan unggul maka 

konsumen akan merekomendasikannya kepada sesama dalam hal membeli produknya, jika 

konsumen tersebut tertarik artinya laba yang dihasilkan pun menjadi lebih banyak.  
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  Word of Mouth ialah suatu cara dalam pemasaran menggunakan lisan dan 

elektronik antara konsumen dan memiliki hubungan atas keunggualan membeli dan 

mengkonsumsi barang atau jasa  Kotler dan Keller (2009 : 174). Adanya strategi seperti 

ini maka para konsumen akan lebih memiliki penilaian yang beragam, dapat bertukar 

informasi, fikiran dan penilaian menurut versinya masing-masing. Hal ini sangat 

menguntungkan jika pelaku bisnis dapat memberikan pelayanan terbaik atau membuat 

produk nya baik di mata konsumen.     

 Keputusan pembelian adalah ciri dari pembeli dalam hal memilih ketika ingin 

menggunakan , berbelanja maupun tidak terhadap produk. Keputusan konsumen terbagi 

atas beberapa bagian yakni, pengidentifikasian masalah, mencari berbagai informasi 

alternatif dalam evaluasi, keputusan pembelian maupun tidak dan perilaku setelah 

pembelian. Pelaku bisnis dapat melihat strategi yang digunakannya apakah baik dalam 

proses pengenalannya terhadap konsumen atau tidak sehingga akan meningkatkan 

keuntungan dan laba bagi perusahaannya.  

 Dengan berbagai metode yang dilakukan oleh pelaku bisnis, berharap kedepannya 

akan menjadikan bisnis yang dimilikinya menjadi semakin berkembang pesat dan 

mengalahkan banyak pesaing yang serupa. Dengan melakukan perencanaan yang baik dan 

melihat peluang-peluang baik internal maupun eksternal maka semua usaha serta strategi 

yang dibuat oleh pelaku bisnis akan mendapatkan tujuan dan hasil yang baik.  

 Di Indonesia sendiri bermacam-macam e-commerce sudah banyak dikenal oleh 

masyarakat, seperti JD.id, Shopee, Blibli, Lazada, The F Thing, Tokopedia dan lain-lain. 

Beragamnya e-commerce di Indonesia memunculkan banyaknya persaingan diantara para 

e-commerce dalam menarik hati konsumen agar tercapainya semua keperluan kosumen. 

Banyak dampak dan manfaat positif yang ditimbulkan bagi pelanggan karena dengan 

banyaknya berbagai pilihan e-commerce konsumen pun dapat memilih sesuai 

keinginannya.  

 Online shop terbesar yakni Tokopedia beroperasi di Indonesia pada 17 Agustus 

2019 berada dalam tanggung jawab PT Tokopedia, dan dipelopori oleh Willliam 

Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison tanggal 6 februari 2009. Saat Tokopedia 

dipublikasikan inilah Tokopedia banyak disukai sebagai online shop yang memiliki 

peminat terbanyak di Indonesia bahkan di Asia. Tokopedia pada tahun 2016 mulai 
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memunculkan produk keuangan bersifat teknologi, yakni dompet digital, investasi mudah, 

kredit modal untuk usaha dan berbagai fitur keuangan lainnya. Tokopedia saat tahun 2018 

memunculkan produk mitra tokopedia dimana produk ini bertujuan agar dapat membantu 

para pemilik usaha agar dapat berjualan secara online. Saat ini Tokopedia menjadi sangat 

populer dikalangan masyarakat Indonesia dengan memiliki rating aplikasi sebesar 4,8. 

Banyak dari ulasan para konsumen yang berbelanja dengan memberikan bintang 5 dan 

merasa puas akan kenyamanan berbelanja di Tokopedia.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : autotekno.sindonews.com 

 

Gambar 1. 2 Top 10 E-Commerce di Indonesia 

 

 Terlihat dari gambar diatas tokopedia berada di urutan pertama dan tercatat 

memiliki jumlah kunjungan 65 juta per bulan atau sekitar 25 persen dari total rata-rata 

kunjungan versi dekstop dengan jumlah karyawan sebanyak 2.215 orang. Sementara 

Bukalapak memiliki 42 juta kunjungan per bulan dengan sebanyak 2.275 karyawan. 

 Dari hasil survei yang dilakukan oleh situs CupoNation, Tokopedia menjadi toko 

online yang paling banyak dikunjungi masyarakat Indonesia yakni dengan total 

pengunjung mencapai 1,2 miliar yang terbagi dari 863,1 juta pengunjung dari web mobile 

dan 329,8 juta pengunjung dari desktop.  
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 Dengan hadirnya tokopedia bagi pengembangan sektor dalam bidang usaha online 

di negara Indonesia, tokopedia menjadi pemenang dalam sebuah reward yakni Mareketeers 

of the year 2014 dalam usaha bisnis online. Program tersebut diadakan oleh Markplus Inc, 

dalam penyelenggaran acara yang bertajuk Markplus Conference pada tahun 2015.  

 Tokopedia sendiri memiliki banyak macam promosi untuk meningkatkan 

eksistensinya dikalangan masyarakat, promosi yang digunakan diantara lain yaitu pada 

televisi, di internet, WOM dan memiliki ambassador nya sendiri, kekuatan di dalam 

promosi inilah yang membuat Tokopedia menjadi e-Commerce nomor satu di Indonesia. 

Konsumen akan lebih senang dengan banyaknya keunggulan-keunggulan yang 

ditampilkan oleh pelaku bisnis dan akan menarik konsumen lebih banyak. Bahkan 

Tokopedia tidak ragu untuk memilih ambassador artis-artis terkenal dari luar negeri untuk 

meningkatkan kepopulerannya dikalangan konsumen, Hal ini menjadikan banyak 

konsumen yang mengidolakan artis tersebut menjadi penasaran dan tertarik dengan 

promosi yang dilakukan oleh Tokopedia.  

 Faktanya seiring berkembangnya e-commerce di Indonesia menjadikan munculnya 

pesaing diantara para pengusaha. digital marketing lainnya, hal ini menjadi alasan penting 

bagi pelaku bisnis untuk meningkatkan strategi yang terarah. Meskipun Tokopedia 

memiliki berbagai fitur yang bagus sering kali konsumen merasa kesulitan dalam 

penggunaannya bahkan sering kali terjadi kebocoran data konsumen sehingga konsumen 

merasa tidak tenang dan nyaman dalam berbelanja online.  

 Berdasarkan permasalahan diatas dan fenomena yang terjadi, maka penulis 

mengambil judul penelitian mengenai “Pengaruh Digital Marketing dan Word of 

Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Online di Tokopedia” (Studi Kasus Pada 

Pengguna Online Shop Tokopedia). 
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B. Identifikasi Masalah 

  Berdasarkanan latar belakang dan penjelasan dan data yang diperoleh, dapat 

diidentifikasi masalah antara lain : 

1. Jumlah pengguna e-commerce di Indonesia semakin meningkat sehingga 

memunculkan banyak persaingan yang begitu kuat diantara para pelaku bisnis. 

2. Seringkali terjadi keresahan konsumen dalam pemakaian e-commerce Tokopedia  

3. Terjadinya kebocoran data yang mengakibatkan konsumen merasa tidak tenang dan 

tidak nyaman ketika berbelanja 

 

C. Rumusan Masalah  

  Setelah disimpulkan dari latar belakang diatas perumusannya antara lain : 

1. Seberapa besar pengaruh digital marketing terhadap keputusan pembelian online di 

Tokopedia? 

2. Seberapa besar pengaruh Word of Mouth terhadap keputusan pembelian online di 

Tokopedia? 

3. Seberapa besar pengaruh digital marketing, dan word of mouth terhadap keputusan 

pembelian online di Tokopedia? 

 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini diantara lain : 

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh digital marketing terhadap 

keputusan pembelian online di Tokopedia 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh word of mouth terhadap keputusan 

pembelian online di Tokopedia 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh digital marketing dan word of 

mouth penjualan terhadap keputusan pembelian online di Tokopedia 
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E. Kegunaan Penelitian  

 Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberi manfaat bagi pihak-pihak 

antara lain : 

1. Bagi penulis 

Hasil karya ini diharapkan dapat memberi kegunaan mengenai informasi 

pengaruh digital marketing dan word of mouth terhadap keputusan pembelian, 

sebagai bukti bahwa teori yang telah dipelajari dibangku perkuliahan dan 

berkaitan dengan kondisi lapangan saat ini  

2. Bagi pelaku bisnis/perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan acuan dalam kaitannya dengan 

pengambilan keputusan atas strategi-strategi yang telah diterapkan 

3. Bagi pihak lain 

Penelitian ini diharapkan menjadi referensi bagi setiap orang yang ingin 

mengetahui mengenai permasalahan digital marketing dan word of mouth di 

dalam pemasaran.  

 

F. Kerangka Pemikiran   

Gambar 1. 3 

kerangka pemikiran 

 

 

      H1 

  

      H2 

 

 

 

      H3 

Sumber : Data diolah peneliti 2020 

Digital Marketing 

(X1) Keputusan Pembelian 

(Y) 

Word of Mouth  

(X2) 
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  Dari gambar 1.3, dapat digambarkan bagaimana hubungan antara variabel-variabel 

bebas (variable independent) dengan variabel terikat (variable dependent), baik parsial 

maupun simultan. 

Dapat dijelaskan sebagai berikut :  

1. Digital Marketing berpengaruh terhadap keputusan pembelian online di 

Tokopedia 

2. Word of Mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian online di 

Tokopedia 

3. Digital Marketing dan Word of Mouth berpengaruh secara simultan terhadap 

keputusan pembelian online di Tokopedia. 

 

 

G. Penelitian Terdahulu 

 

 

Tabel 1. 1 

 Penelitian Terdahulu 

No 

 

Nama Peneliti Judul Penelitian Variabel 

 

Hasil 

Penelitian 

1 Tiara Permata Sari 

Kustinah  (2020) 

Pengaruh Citra 

Merek, Harga, dan 

Promosi Terhadap 

Keputusan 

Pembelian Sepatu 

Vans di 

BlackshoesStore 

Cibiru Kota Bandung 

- Citra Merk 

(X1) 

- Harga (X2) 

- Promosi (X3) 

- Keputusan 

Pembelian 

(Y) 

Citra Merk, 

Harga dan 

Promosi 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

2 Fiyan Perdiawan 

(2019) 

Pengaruh Social 

Media Marketing 

- Pengaruh 

Sosial Media 

Social 

Media 
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Instagram dan 

Electronic Word of 

Mouth Terhadap 

Minat Beli Sepatu 

OTIV Bandung 

Marketing 

(X1) 

- Electronic 

Word Of 

Mouth (X2) 

- Minat Beli 

(Y) 

Marketing 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

minat beli 

sepatu 

OTIV 

Bandung 

3 Susi Sulastri (2020) Pengaruh Promosi 

dan Harga Terhadap 

Keputusan 

Pembelian Bimbel 

Online Quipper 

Video 

- Pengaruh 

Promosi (X1) 

- Harga (X2) 

- Keputusan 

Pembelian 

(Y) 

Promosi 

berpengaruh 

positif 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

bimbel 

online 

Quipper 

video 

4 Azki Thubal Azkiya 

(2018) 

pengaruh Digital 

Marketing dan 

Promosi Terhadap 

Keputusan 

Pembelian Online 

Shopee 

- Pengaruh 

Digital 

Marketing 

(X1) 

- Promosi (X2) 

- Keputusan 

Pembelian 

(Y) 

Digital 

Marketing 

dan 

Promosi 

bersama-

sama 

berpengaruh 

terhadap 

keputusan 

pembelian 
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5 Jilan Fauziyyah (2020) Pengaruh Digital 

Marketing dan Price 

Rate Terhadap 

Keputusan 

Pembelian Pada Situs 

Jual Beli Online 

- Pengaruh 

Digital 

Marketing 

(X1) 

- Price Rate 

(X2) 

- Keputusan 

Pembelian 

(Y) 

secara 

simultan 

digital 

marketing 

dan price 

rate 

berpengaruh 

positif 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

6   Lita Nurmala (2018) Pengaruh Word Of 

Mouth (WOM) dan 

Iklan Terhadap 

Loyalitas Pembelian 

Produk Mueeza 

Bordir  

- Pengaruh 

Word of 

Mouth (X1) 

- Iklan (X2) 

Word of 

Mouth dan 

iklan 

dinyatakan 

berpengaruh 

secara 

parsial 

terhadap 

loyalitas 

pembelian 

produk 

Mueeza 

Bordir 

Cinunuk  

7 Abdu Dzikri Robby 

(2018) 

Pengaruh Kualitas 

Produk, Brand 

Image, dan Word of 

Mouth (WOM) 

Terhadap Keputusan 

- Pengaruh 

Kualitas 

Produk (X1) 

- Brand Image 

(X2) 

Kualitas 

Produk, 

Brand 

Image dan 

Word of 

Mouth 
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Pembelian 

Smartphone Xiaomi 

- Word of 

Mouth 

(WOM) (X3) 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

Smartphone 

Xiaomi 

Sumber : Diolah Peneliti (2020)  
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H. Hipotesis  

 Hipotesis ialah dugaan yang bersifat kondisional terkait dengan perumusan 

masalah yang sudah disebutkan berdasarkan teori.  

Berdasarkan hasil pemikiran di atas, hipotesis nya antara lain  :  

1. H1 : Terdapat pengaruh dari digital marketing terhadap keputusan pembelian 

online di Tokopedia 

2. H2 : Terdapat pengaruh dari word of mouth terhadap keputusan pembelian 

online di Tokopedia 

3. H3 : Terdapat pengaruh dari digital maeketing dan word of mouth terhadap 

keputusan pembelian online dii Tokopedia.  

 


