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BABl I 

PENDAHULUAN 

 

1.1l  Latarl Belakangl  

 Saatl ini,l industril digitall mengalamil perkembanganl yangl sangatl pesat,l seiringl 

denganl kemajuanl teknologil yangl terusl meningkat.l Banyakl situsl danl aplikasil berbasisl 

onlinel yangl muncull untukl memudahkanl berbagail aktivitasl masyarakat,l mulail daril 

memesanl transportasil hinggal layananl perbaikan,l pemeliharaan,l sertal pemesananl 

makananl tanpal perlul keluarl rumah.l Berbagail produkl danl jasal kinil lebihl mudahl 

dijangkaul melaluil platforml juall belil online,l yangl seringl disebutl sebagail e-commerce,l 

tokol online,l ataul tokol virtual.l Peluangl besarl untukl meraihl keuntunganl dil industril inil 

menarikl banyakl pengusahal untukl mengembangkanl e-commercel merekal sendiri,l yangl 

kemudianl meningkatkanl persainganl dil pasar.l Salahl satul contohnyal adalahl TikTokl 

Shop,l sebuahl fiturl perdaganganl sosiall yangl memungkinkanl penggunal danl kreatorl 

untukl mempromosikanl danl menjuall produkl melaluil platforml TikTok.l Fiturl inil tersedial 

bagil penggunal yangl memilikil akunl bisnisl danl mulail diluncurkanl kepadal penggunal 

umuml sekitarl pertengahanl tahunl 2021.l Namun,l ketatnyal persainganl dil industril inil 

membuatl jumlahl penggunal TikTokl Shopl beluml memenuhil ekspektasi,l karenal sulitl 

bersaingl denganl platforml e-commercel lainnya.l Berikutl inil tampilanl datanya: 

 
Sumber:l Databoks,l 2024 

 

Gambarl 1.1.l Perbandinganl E-Commercel dil Indonesia 

  

Berdasarkanl tabell dil atas,l diketahuil bahwal keputusanl pembelianl konsumenl dil 

TikTokl Shopl masihl rendahl danl tertinggall jauhl dibandingkanl denganl e-commercel lain,l 

yangl mengakibatkanl pertumbuhanl TikTokl Shopl kel depannyal kurangl optimal.l Faktor-

faktorl yangl menyebabkanl hall inil antaral lainl adalahl wordl ofl mouth,l kualitasl layanan,l 

danl kepercayaanl konsumen. 
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TikTokl Shopl seringl kalil menerimal ulasanl negatifl daril konsumen,l yangl 

kemudianl menjadil topikl pembicaraanl ataul wordl ofl mouthl yangl kurangl menguntungkanl 

dil kalanganl konsumen.l Hall inil membuatl konsumenl mempertimbangkanl kembalil 

sebeluml menggunakanl TikTokl Shop.l Selainl itu,l sebagianl besarl influencerl ataul 

selebgraml cenderungl lebihl seringl merekomendasikanl platforml e-commercel lainl sepertil 

Shopeel danl Tokopedia,l ataul lebihl memilihl menggunakanl Instagraml untukl berjualan,l 

sehinggal konsumenl lebihl tertarikl padal alternatif-alternatifl tersebut. 

Kualitasl layananl yangl disediakanl olehl beberapal penjuall dil TikTokl Shopl jugal 

diketahuil masihl beluml memberikanl pengalamanl yangl memuaskanl bagil konsumen.l 

Penjuall seringl kalil tidakl dapatl diandalkanl ketikal menjawabl pertanyaanl konsumenl danl 

lambatl dalaml memberikanl respons,l sehinggal konsumenl harusl mengulangil pertanyaanl 

merekal berkali-kali. 

Kepercayaanl konsumenl dalaml menggunakanl aplikasil onlinel untukl berbelanjal 

masihl rendah,l sehinggal banyakl konsumenl yangl lebihl memilihl melakukanl pembelianl 

secaral konvensionall ataul menggunakanl platforml yangl sudahl lebihl terpercayal danl 

terkenal,l sepertil Shopee. 

 Berdasarkanl latarl belakangl yangl telahl diuraikanl diatasl membuatl penulisl tertarikl 

untukl melakukanl suatul penelitianl yangl berjudul:l Pengaruhl Wordl ofl Mouth,l Kualitasl 

Layananl danl Kepercayaanl Konsumenl terhadapl Keputusanl Menggunakanl Tiktokl 

Shopl (Studil Kasusl Padal Masyarakatl Medanl Petisah).l  

 

1.2 Identifikasil Masalahl  

 Identifikasil masalahl dalaml penelitianl inil adalah: 

1. TikTokl Shopl seringl kalil menerimal ulasanl negatifl daril konsumen,l yangl 

kemudianl menjadil bahanl pembicaraanl ataul wordl ofl mouthl yangl kurangl 

menguntungkanl dil antaral mereka.l Hall inil menyebabkanl konsumenl ragul danl 

mempertimbangkanl ulangl untukl menggunakanl TikTokl Shop. 

2. Kualitasl layananl yangl diberikanl olehl beberapal penjuall dil TikTokl Shopl masihl 

beluml memadai,l karenal selainl kurangl responsifl terhadapl pertanyaanl konsumen,l 

sebagianl besarl penjuall jugal lambatl dalaml merespons,l yangl memaksal konsumenl 

mengulangil pertanyaanl merekal berkali-kali. 

3. Tingkatl kepercayaanl konsumenl terhadapl aplikasil onlinel untukl berbelanjal masihl 

rendah,l sehinggal mayoritasl konsumenl lebihl memilihl metodel pembelianl 

konvensionall ataul menggunakanl platforml yangl sudahl terujil danl terpercayal 

sepertil Shopee. 

4. Keputusanl pembelianl konsumenl dil TikTokl Shopl masihl beradal padal tingkatl 

yangl rendahl danl tertinggall jauhl dibandingkanl e-commercel lain,l yangl berakibatl 

padal lambatnyal pertumbuhanl TikTokl Shopl dil masal mendatang. 

 

1.3 Perumusanl Masalahl  

Adapunl perumusanl masalahl dil dalaml penelitianl inil adalah:l  

1. Apakahl Wordl ofl Mouthl berpengaruhl terhadapl Keputusanl masyarakatl Medanl 

Petisahl menggunakanl Tiktokl Shop?l  

2. Apakahl Kualitasl Layananl berpengaruhl terhadapl Keputusanl masyarakatl Medanl 

Petisahl menggunakanl Tiktokl Shop?l  
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3. Apakahl Kepercayaanl Konsumenl berpengaruhl terhadapl Keputusanl masyarakatl 

Medanl Petisahl menggunakanl Tiktokl Shop?l  

4. Apakahl Wordl ofl Mouth,l Kualitasl Layananl danl Kepercayaanl Konsumenl 

berpengaruhl terhadapl Keputusanl masyarakatl Medanl Petisahl menggunakanl 

Tiktokl Shop? 

 

1.4 Tujuanl Penelitian 

Adapunl tujuanl dil dalaml penelitianl inil adalah:l  

1. Untukl mengetahuil danl menganalisisl apakahl Wordl ofl Mouthl berpengaruhl 

terhadapl Keputusanl masyarakatl Medanl Petisahl menggunakanl Tiktokl Shop. 

2. Untukl mengetahuil danl menganalisisl apakahl Kualitasl Layananl berpengaruhl 

terhadapl Keputusanl masyarakatl Medanl Petisahl menggunakanl Tiktokl Shop. 

3. Untukl mengetahuil danl menganalisisl apakahl Kepercayaanl Konsumenl 

berpengaruhl terhadapl Keputusanl masyarakatl Medanl Petisahl menggunakanl 

Tiktokl Shop. 

4. Untukl mengetahuil danl menganalisisl apakahl Wordl ofl Mouth,l Kualitasl Layananl 

danl Kepercayaanl Konsumenl berpengaruhl terhadapl Keputusanl masyarakatl 

Medanl Petisahl menggunakanl Tiktokl Shop. 

 

1.5 Manfaatl Penelitianl  

Manfaatl penelitianl inil adalah: 

1.l  Untukl Tiktokl Shop 

Penelitianl inil harusl menjadil dasarl untukl meningkatkanl Keputusanl Pembelianl 

konsumenl dil perusahaanl melaluil Wordl ofl Mouth,l Kualitasl Layananl danl 

Kepercayaanl Konsumen. 

2.l  Untukl peneliti 

Penelitianl inil bertujuanl untukl memberikanl dasarl informasil lebihl lanjutl tentangl 

bagaimanal perusahaanl dapatl meningkatkanl Keputusanl Pembelianl dil perusahaanl 

melaluil Wordl ofl Mouth,l Kualitasl Layananl danl Kepercayaanl Konsumen. 

3.l  Untukl sarjana 

Diharapkanl dapatl menjadil dasarl referensil bagil mahasiswal kedepannyal yangl 

akanl melakukanl penelitianl yangl samal yaitul untukl mengetahuil bagaimanal caral 

peningkatanl Keputusanl Pembelianl melaluil Wordl ofl Mouth,l Kualitasl Layananl 

danl Kepercayaanl Konsumen. 

 

1.6 Tinjauanl Pustaka 

1.6.1 Pengertianl Wordl ofl Mouth 

Menurutl Firmansyahl (2020:38),l Wordl ofl Mouthl adalahl bentukl komunikasil 

mengenail produkl ataul jasal yangl terjadil antaral individu-individul yangl dianggapl tidakl 

memilikil afiliasil denganl perusahaanl yangl menyediakanl produkl ataul jasal tersebut,l danl 

dilakukanl melaluil medial yangl jugal dianggapl independenl daril perusahaan.l Sementaral 

itu,l Febrianil danl Dewil (2018:81)l mendefinisikanl Wordl ofl Mouthl sebagail seluruhl 
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komunikasil antarl individul terkaitl suatul produk,l jasa,l ataul perusahaanl tertentul padal 

waktul tertentu. 

 

1.6.2 Pengertianl Kualitasl Layanan 

 Rachmawatil (2022)l menyatakanl bahwal kualitasl pelayananl adalahl aspekl krusiall 

yangl harusl segeral diperbaikil agarl suatul entitasl dapatl bertahanl danl mempertahankanl 

kepercayaanl konsumen.l Kualitasl pelayananl diartikanl sebagail standarl yangl mendukungl 

penggunal sisteml ataul aplikasi.l Penilaianl kualitasl pelayananl dapatl dilakukanl denganl 

membandingkanl persepsil penggunal atasl layananl yangl diterimal denganl kenyataanl yangl 

sesungguhnya. 

  

1.6.3 Pengertianl Kepercayaanl Konsumen 

Menurutl Sumarwan,l dkkl (2018),l kepercayaanl pelangganl adalahl pengetahuanl 

yangl dimilikil pelangganl mengenail suatul objek,l atribut-atributnya,l sertal manfaatl yangl 

ditawarkan.l Dewi,l dkkl (2020)l menambahkanl bahwal kepercayaanl pelangganl 

merupakanl elemenl penting,l danl sangatl pentingl bagil perusahaanl untukl memberikanl 

informasil yangl akuratl kepadal pelanggan.l Chaerudin,l dkkl (2020)l menjelaskanl bahwal 

kepercayaanl pelangganl adalahl prinsipl utamal dalaml berbisnis,l sebabl jikal pelangganl 

merasal tertipu,l merekal akanl menyebarkanl informasil negatifl yangl dapatl mengakibatkanl 

pelangganl berpindahl kel produkl lain. 

 

1.6.4 Pengertianl Keputusanl Pembelian 

 Lotte,l dkkl (2023:59)l mengungkapkanl bahwal keputusanl pembelianl merupakanl 

sebuahl konsepl dalaml perilakul konsumen,l dil manal konsumenl memutuskanl untukl 

mengambill tindakan,l sepertil membelil ataul memanfaatkanl produkl ataul jasal tertentu.l 

Pengambilanl keputusanl konsumenl padal dasarnyal adalahl prosesl pemecahanl masalah.l 

Keputusanl pembelianl dipengaruhil olehl kebutuhanl danl keinginanl konsumenl terhadapl 

produkl yangl ditawarkan.l Penelitianl tentangl keputusanl pembelianl masihl relevanl untukl 

dilakukanl mengingatl banyaknyal produkl dil pasarl yangl membutuhkanl pertimbanganl 

matangl daril konsumenl sebeluml membuatl keputusanl pembelian. 
  

1.7 Kerangkal Konseptual 

 Berikutl inil adalahl gambarl kerangkal konseptuall dalaml penelitianl inil yangl 

menggambarkanl hubunganl antaral variablel bebasl denganl variablel terikat: 

 

   

   

  

      

 

Gambarl 1.1l  

Kerangkal Konseptual 

Wordl ofl Mouthl (X1) 

Kualitasl Layananl (X2) 
Keputusanl Pembelianl (Y) 

Kepercayaanl (X3) 
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1.8l  Hipotesisl Penelitian 

 Hipotesisl daril penelitianl inil yaitu: 

H1l : Wordl ofl Mouthl berpengaruhl terhadapl Keputusanl masyarakatl Medanl Petisahl 

menggunakanl Tiktokl Shop. 

H2l : Kualitasl Layananl berpengaruhl terhadapl Keputusanl masyarakatl Medanl Petisahl 

menggunakanl Tiktokl Shop. 

H3l : Kepercayaanl Konsumenl berpengaruhl terhadapl Keputusanl masyarakatl Medanl 

Petisahl menggunakanl Tiktokl Shop. 

H4l : Wordl ofl Mouth,l Kualitasl Layananl danl Kepercayaanl Konsumenl berpengaruhl 

terhadapl Keputusanl masyarakatl Medanl Petisahl menggunakanl Tiktokl Shop. 

 

 


