BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pesatnya perkembangan teknologi informasi pada era
sekarang ini mendorong perusahaan untuk menerapkan
teknologi tersebut ke dalam aktivitas bisnisnya, kemampuan
perusahaan dalam menerapkan teknologi tersebut akan semakin
mempermudah perusahaan dalam bersaing.' Maka terlahirlah
sebuah paradigma baru ekonomi yang membentuk sebuah dunia
maya dalam dunia jual beli on/ine atau dengan sebutan e-
commerce. Di dalamnya terdapat interaksi antar konsumen dan
antar perusahaan dalam memasarkan sebuah produk atau jasa
tanpa dibatasi oleh ruang dan waktu, mengakibatkan mudahnya
dalam belanja online.”

Fenomena ini dapat memberikan dampak ekonomi dan
bisnis yang sangat besar bila dimanfaatkan dengan baik. Jarak
yang jauh menjadi dekat dan efisiensi transaksi bisnis dapat
ditingkatkan tanpa terikat waktu dan lokasi, segala proses
transaksi jual beli online bisa dilakukan melalui internet dengan
model bisnis e- marketplace yang tumbuh berkembang di
Indonesia saat ini. Manfaat dari model bisnis e- marketplace ini
tidak hanya di dapat oleh pihak penjual atau seller tetapi juga
pada pihak pembeli atau buyer, pihak pembeli dapat
menghemat waktu dan tenaga, karena transaksi pembelian dapat
dilakukan secara online.’
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E-commerce merupakan persebaran, jual beli, dan
memasarkan barang dan jasa melalui sarana elektronik seperti
internet atau handpone, www, atau jaringan komputer lainya, e-
commerce dapat mengimplikasikan tranfer dana elektronik,
pertukaran data elektronik.* Munculnya E-Commerce tidak
terlepas dari perkembangan teknologi informasi yang begitu
pesat khususnya internet E-Commerce membolehkan suatu
perusahaan menjangkau seluruh dunia untuk memasarkan
produk dan jasa tanpa harus di batasi oleh batas geografis.’
Bisnis e-commerce memiliki peran yang penting dalam bisnis
global, karena banyak masyarakat ikut terjun dalam pembelian
melalui situs yang berbasis web dan tidak harus pergi ke
tokonya langsung maka disitulah terjadi proses transaksi
melalui e-commerce.’

Jual beli merupakan bentuk mu’amalah yang sudah di
atur oleh Allah SWT. Model e-commerce ini pada dasarnya
berbentuk jual beli tetapi lebih modern karena mengikuti
perkembangan dari inovasi teknologi. Secara umum jual beli
secara islam menjelaskan transaksi yang bersifat fisik dengan
menyediakan barang saat melakukan transaksi, sedangkan e-
commerce sama seperti transaksi Bai’ as-salam, saat akad tidak
menyertakan barang yang dipesan, tetapi dengan ketentuan
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menyertakan ciri-ciri produk secara detail dan menyerahkannya
sampai waktu yang sudah ditentukan.’

E-commerce dan Bai’ as-salam merupakan aktivitas
jual beli yang disyaratkan ada 4 hal yang harus terbentuk seperti
pembeli, penjual, uang, dan produk. Namun perbedaan e-
commerce dan Bai’as-salam ketika transaksi adalah barang
yang di transaksikan dalam bentuk e-commerce akan
ditangguhkan penyerahannya walau telah terjadi kesepakatan
antara pembeli dan penjual.’® Adapun terdapat perbedaan antara
keduanya khususnya dalam model pembayaran, pengiriman dan
penerimaan barang. Namun hukum dasar jual beli on/ine sama
seperti akad jual-beli hal ini dibolehkan dalam Islam. Bisnis
Online dinyatakan haram apabila’ :

1. Prosedurnya haram, seperti money gambling.

2. Barang yang akan dijadikan objek transaksi adalah barang
yang haram.

3. Melanggar perjanjian atau mengandung unsur penipuan.

Maka dari itu e-commerce tidak boleh bertentangan
dengan prinsip dan nilai ajaran islam dalam bidang
mu’amalah.'® Hal ini sudah diatur dalam QS. Surah An-nisa
ayat 29 yaitu :
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Artinya “Hai orang-orang yang beriman, janganlah engkau
saling memakan harta sesamamu dengan jalan yang
batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku
dengan suka sama-suka di antara kamu. dan janganlah
kamu membunuh dirimu; Sesungguhnya Allah adalah
Maha Penyayang kepadamu. Larangan membunuh
diri sendiri mencakup juga larangan membunuh orang
lain, sebab membunuh orang lain berarti membunuh
diri sendiri, karena umat merupakan suatu kesatuan.”
(QS. An-Nisa : 29)."

Dari QS. An-Nisa dapat diperoleh penjelasan bahwa
dalam mencari rezeki tidak dibolehkan dengan cara yang batil
yaitu tidak bertentangan dengan ajaran islam dan dalam jual
beli harus didasari saling merelakan, tidak melakuan penipuan,
dan tidak boleh merugikan kepentingan semua orang. "

E- marketplace pertama di Indonesia, muncul pada
tahun 1999 yaitu KASKUS. Berawal dari online forum
KASKUS berkembang menjadi e — marketplace dimana situs
ini terkenal untuk melakukan transaksi jual beli online dengan
forum diskusi yang ada. Namun seiring perkembangan jaman,
para pelaku industri mulai pelan pelan memasuki dunia e-
marketplace sehingga sampai saat ini KASKUS sudah mulai
ditinggalkan oleh penjual dan pembeli untuk beralih ke e-
marketplace yang sesungguhnya seperti Tokopedia, Lazada,
Shopee, Bukalapak, Blibli."” Sehingga tidak dapat dipungkiri
bahwa dengan banyaknya e-marketplace yang ada saat ini,
seorang penjual dapat dengan mudah membuka bisnis secara
online selain menghemat waktu dan tidak ada biaya besar yang
dikeluarkan. Saat ini e-marketplace saling bersaing untuk
mengembangkan fitur-fitur inovatif agar dapat dinikmati oleh
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pelanggan dan pelapak sehingga dapat bertransaksi dengan
nyaman dan mudah.

Diantara aplikasi dari perkembangan e-marketplace
yang sedang populer digunakan adalah Shopee, sejarah Shopee
dimulai di Indonesia pada tahun 2015 bulan Desember. Prestasi
kinerja marketplace shopee adalah berhasil melakukan promosi
dengan cepat, pengguna aplikasi shopee tidak kalah banyak dari
para kompetitornya. Chris Feng merupakan tokoh utama di
balik sejarah shopee sekaligus pendiri dan CEO dan lulusan
terbaik dari Universitas Singapura, shopee sangat mudah
digunakan oleh penjual dan pembeli dalam melakukan
komunikasi melalui fitur live chat, shopee juga menyediakan
banyak produk mulai dari kebutuhan rumah tangga, fashion,
kosmetik, elektronik, otomotif, alat medis, makanan minuman,
souvenir dan masih banyak lagi."*

Gambar 1.1
Pengunjung Web Bulanan Terbanyak
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Aplikasi shopee dari Singapura ini menempati urutan
pertama dengan pengunjung situs terbesar di Indonesia. Dari
data iPrice dapat diketahui, marketplace ini mendapat
kunjungan sebanyak 71,5 juta selama kuartal 1-2020.
Tokopedia dan Bukalapak menempati urutan berikutnya

" Romindo, dkk., E-Commerce Implementasi, Strategi, dan
Inovasinya, (Yayasan Kita Menulis, 2019), 38.



dengan jumlah masing-masing sebanyak 68,8 juta dan 37,6
kunjungan.

Data iPrice menyebutkan bahwa pada Q2 2020 shopee
dikunjungi 93.440.300 pengunjung tiap bulanya dan aplikasi
shopee kini menempati urutan pertama baik AppStore maupun
PlayStore. Kini shopee mempunyai 320.800 pengikut twitter,
4.851.200 pengikut instagram, 17.841.400 pengikut facebook,
dan memiliki jumlah karyawan 5.100."®

Gambar 1.2
Rangking Tertinggi Appstore dan Playstore
Pilih Data per Kuartal I Q4 2020
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Sebelumnya melakukan belanja online tidak terlalu di
minati alasan yang melatarbelakangi adalah ketidaktertarikan
pembeli untuk melakukan melalui internet, seperti takut kena
tipu, tidak puas, proses pengiriman yang lama dan sistem
pemesanan yang membingungkan. Tetapi akhir-akhir ini,
berbagai website (toko online) sudah berusaha menyediakan
fasilitas — fasilitas yang mempermudahkan dan memberikan
jaminan kepercayaan dan kepuasan bagi pembeli sehingga para
konsumen baru dapat berani melakukan keputusan pembelian
melalui website."

Setiap konsumen selalu di hadapkan pada masalah
untuk mengambil berbagai keputusan pembelian. Tahapan
dalam melakukan keputusan pembelian dilakukan melalui step
by step yaitu proses pembelian berawal dari pengenalan
kebutuhan seperti perasaan lapar dan haus, dari pengalaman
yang sudah terjadi orang dapat mempelajari cara mengatasi dan
mencari kebutuhan untuk memenuhi kebutuhannya tersebut.

Kebutuhan dapat di sebabkan oleh perubahan
lingkungan seperti iklan yang menganjurkan suatu barang dan
jasa dapat menjadikan seseorang sadar akan kebutuhannya.
Setelah itu konsumen akan mencari informasi tentang barang
tersebut, jika ambisinya kuat dan barang yang ditawarkan
harganya terjangkau maka konsumen akan membelinya.'
Perilaku konsumen terdiri dari proses keputusan pembelian,
mencari sumber informasi, melakukan evaluasi alternative
produk, menseleksi, dan pembelian produk yang berakhir
dengan tindakan pasca konsumsi produk.

Banyaknya bisnis online di internet tentu membuat
persaingan di dalam bisnis online semakin ketat, maka toko
online harus memperhatikan faktor apa saja yang membuat toko
online terus bertahan, tumbuh, dan berkembang. Kegiatan
promosi dilakukan untuk sarana berkomunikasi antara penjual
dan pembeli untuk memperkenalkan produk baik deskripsi
warna, ukuran, bentuk dan harga, maupun keunggulan barang

"7 Gupron, “Analisis Kepuasan Konsumen melalui E-Service Quality
terhadap Keputusan Pembelian Daring di Aplikasi Bukalapak™. 338.
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yang ditawarkan. Promosi online merupakan suatu kegiatan
yang dilakukan oleh pihak penjual yang bertujuan untuk
menawarkan suatu produk barang atau jasa yang diiklankan
melalui internet, sehingga penjual dan pembeli tidak perlu
bertatap muka langsung.*

Menetapkan strategi harga dalam melakukan suatu
bisnis e-commerce merupakan suatu hal yang penting dan harus
diperhatikan oleh penjual, karena penentuan harga sangat
berpengaruh terhadap tingkat permintaan konsumen. Harga
merupakan sejumlah uang yang sudah disepakati dan harus
dibayarkan oleh pembeli untuk mendapatkan suatu produk.”'

Pembeli berharap harga dalam toko online lebih rendah
dari toko tradisional sebab itu pembeli mencari tahu
perbandingan harga produk offline dan produk online, dari
beberapa kasus memang jika dibandingkan harga toko online
lebih murah dibandingkan dengan toko offline. Maka harga
merupakan faktor penting dalam menawarkan suatu produk,
dimana harga dapat mempengaruhi pembeli dalam mengambil
keputusan pembelian karena suatu alasan.

Selain harga, kepercayaan juga menjadi pertimbangan
yang  mempengaruhi  keputusan  pembelian,  dengan
meningkatnya e-commerce di Indonesia tidak sepenuhnya
masyarakat Indonesia percaya dan nyaman dalam melakukan
belanja online. Hal ini disebabkan adanya indikasi penipuan
dari pihak online shop yang tidak bertanggungjawab, hal ini
yang menjadi penyebab adanya keraguan dalam berbelanja
online dan transaksi melalui e-commerce di sebut mempunyai
potensi resiko yang cukup tinggi.”

Kepercayaan  konsumen  merupakan  kekuatan
pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua

2% Elondri, “Pengaruh Kemudahan, Promosi, dan Kepuasan
Transaksi Online Shopping terhadap Keputusan Pembelian Online
(Survey pada Konsumen Shopee.Co. 1d.),” E Jurnal Apresiasi Ekonomi 5,
No. 3 (2017): 157.
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kesimpulan yang dibuat konsumen bahwa produk mempunyai
tujuan, keunikan, dan manfaat yang diperoleh.” Maka sebab
itu, memberikan kepercayaan pada pembeli merupakan suatu
upaya yang dilakukan oleh penjual agar konsumen tetap yakin
terhadap toko omine dan akhirnya pembeli melakukan
keputusan pembelian.**

Tidak hanya promosi, harga dan kepercayaan, e- service
quality juga mempunyai fungsi penting dalam proses kegiatan
pemasaran untuk mengembangkan penjualan dan sangat
berpengaruh dalam menciptakan keputusan pembelian. Pada era
sekarang ini pembeli akan cenderung memilih produk yang
berkualitas, sekaligus dapat memberikan pelayanan yang
memuaskan. Maka e- service quality menjadi salah satu kunci
sukses dari setiap bisnis, kualitas pelayanan diberikan kepada
pembeli untuk memenuhi ekspetasi pembeli dengan
menyediakan produk yang bermutu dan pelayanan suatu tingkat
harga yang dapat diterima dan menciptakan nilai bagi
konsumen serta memberikan keuntungan bagi perusahaan.”

Kualitas pelayanan online adalah perpaduan kualitas
layanan berbasis internet yang terdiri dari  efficiency,
fulfillment, system availability, privacy. Dimana konsumen akan
merasa lebih efektif di dalam melaksanakan transaksi dari sisi
waktu maupun biaya, ketersediaan informasi dan kelancaran
transaksi menjadi pilihan konsumen untuk bertransaksi melalui
jaringan internet yang memuaskan serta adannya jaminan
kerahasiaan data konsumen.”® Terkadang kualitas pelayanan di

> Etta Mamang Sangadji, Perilaku Konsumen Pendekatan Praktis
Disertai Himpunan Jurnal Penelitian, 204.
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Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Singaperbangsa
Karawang,” Jurnal Ekonomi Bisnis 5, No. 1 (2020): 41.
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marketplace shopee berbeda — beda seperti lamanya waktu
pengiriman produk, produk yang tidak sesuai dengan deskripsi
yang di gambar atau video, ada juga pelayanan yang ramah dan
cepat, maka konsumen harus cerdas dalam memilih seller yang
ada di marketplace shopee.

Mahasiswa FEBI dipilih menjadi subjek penelitian
karena hampir semua mahasiswa mempunyai handphone dan
diyakini mempunyai aplikasi untuk belanja secara online serta
merupakan salah satu kelompok konsumen remaja yang bersifat
konsumtif, diantaranya mereka suka berbelanja untuk
memenuhi kebutuhan keperluan kuliah, selain itu kegiatan
konsumsi juga dilakukan untuk menunjang penampilan dengan
membeli barang seperti pakaian, jam tangan, make up, sepatu,
tas, gadged, dll. Perilaku konsumsi mahasiwa bisa dilihat dari
sekumpulan pendapatan uang saku yang di kumpulkan untuk
memenuhi kebutuhan berbelanja mereka, kelompok konsumen
remaja khususnya mahasiswa perempuan biasanya mudah
terbujuk oleh harga murah, iklan dan promo yang menarik, serta
kualitas pelayanan yang baik.

Penelitian sebelumnya telah dilakukan oleh Ummi
Fitria KF, dkk., tahun 2017 yang berjudul Pengaruh Marketing
Online dan E-Service Quality terhadap Keputuan Pembelian
Baju Koko Nizar di Bangil (Studi pada Kasus Keputusan
Pembelian Baju Koko Nizar di Bangil) yang menyimpulkan
bahwa variabel marketing online dan e — service quality secara
simultan ~ berpengaruh  signifikan  terhadap  keputusan
pembelian.””  Penelitian lain juga dilakukan oleh Danang
Kusnanto tahun 2020 dengan judul “Pengaruh Trust dan E-
Service Quality terhadap Keputusan Pembelian di Online Shop
Shopee (Studi pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Singaperbangsa Karawang) menunjukkan bahwa
variabel frust memiliki pengaruh yang lebih besar dibandingkan
dengan harga terhadap keputusan pembelian di online shop
shopee.” Dan ada juga perbedaan penelitian yang dilakukan
oleh Iffatin Mubasyiroh tahun 2018 yang berjudul Analisis

*" Ummi Fitria KF, dkk., “Pengaruh Marketing Online dan E-Servis
Quality terhadap Keputuan Pembelian Baju Koko Nizar: 74.

* Danang Kusnanto,dkk., “Pengaruh Trust dan E-Service Quality
terhadap Keputusan Pembelian di Online Shop Shopee : 46.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi terhadap
Kepuasan Pelanggan (studi kasus pada CV. Fastprint Indonesia,
JI. Manyar Kertoarjo VII No.36 Surabaya) di dapatkan hasil
bahwa variabel kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh
positif sedangkan variabel harga menunjukkan tidak
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. *

Perbedaan hasil penelitian dari Ummi, Danang, Iffatin
mungkin di sebabkan karena populasi yang berbeda sehingga
menyebabkan sampel yang di uji juga berbeda dan studi kasus
juga mempengaruhi, maka hal tersebut memungkinkan
terjadinya perbedaan hasil penelitian.

Melihat latar belakang tersebut, Shopee merupakan
salah satu marketplace terbesar di Indonesia dengan kualitas
layanan yang cukup baik, terkenal dengan harga yang murah,
dan  promo yang selalu menarik hati kosumen. Maka
berdasarkan temuan di atas peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian tentang “PENGARUH E-SERVICE QUALITY,
KEPERCAYAAN, HARGA, DAN PROMOSI
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN  PADA
MARKETPLACE (STUDI KASUS PADA MAHASISWA
IAIN KUDUS PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH
PENGGUNA APLIKASI SHOPEE)”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka permasalahan
dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh dari e — service
quality, kepercayaan, harga dan promosi terhadap keputusan
pembelian di marketplace Shopee yang difokuskan kepada
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam [AIN Kudus.
1. Apakah e — service quality berpengaruh terhadap keputusan
pembelian pada marketplace Shopee ?
2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian pada marketplace Shopee ?

** Iffatin Mubasyiroh, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga,
dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus pada CV.
Fastprint Indonesia, JI. Manyar Kertoarjo VII no.36 Surabaya),” Jurnal
Dinamika Administrasi Bisnis 4, No. 1 (2018): 9.
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3.

4.

5.

Apakah harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian
pada marketplace Shopee ?

Apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan
pembelian pada marketplace Shopee ?

Apakah pengaruh E-Service Quality, Kepercayaan, Harga,
dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian pada
marketplace Shopee ?

Bagaimana keputusan pembelian dalam perspektif ekonomi
islam?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah

tersebut, penelitian ini untuk mendapatkan jawaban dari
masalah yang telah dirumuskan sebagai berikut :

L.

2.

3.

Untuk mengetahui pengaruh £ — Service quality terhadap
keputusan pembelian pada marketplace Shopee.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap
keputusan pembelian pada marketplace Shopee.

Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap keputusan
pembelian pada marketplace Shopee.

Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan
pembelian pada marketplace Shopee.

Untuk  mengetahui pengaruh  E-Service  Quality,
Kepercayaan, Harga, dan Promosi Terhadap Keputusan
Pembelian pada marketplace Shopee.

Untuk mengetahui bagaimana keputusan pembelian dalam
perspektif ekonomi islam.

D. Manfaat Penelitian

L.

Penelitian ini dapat diharapkan memberi manfaat kepada:
Manfaat Teoritis
Dengan adannya penelitian ini untuk semoga bisa

menambah wawasan dan keragaman di ilmu manajemen
pemasaran dan perdagangan elektronik, serta sebagai bahan
dalam penerapan imu metode penelitian, khususnya tentang
seputar pengaruh e — service quality, kepercayaan, harga,
dan promosi terhadap keputusan pembelian di marketplace
Shopee.
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2. Manfaat Praktis
a. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini memberikan manfaat kepada
mahasiswa sebagai rujukan apabila ingin melakukan
penelitian berkaitan dengan masalah yang sama dan
menambah wawasan di bidang manajemen pemasaran
dan perdagangan elektronik.
b. Bagi Universitas
Menambah referensi kepustakaan dan
memberikan informasi yang berkaitan tentang dunia
pendidikan khususnya pengetahuan di bidang pemasaran
dan e- commerce.
c. Bagi Perusahaan
Dapat dijadikan bahan pertimbangan strategi yang
di tempuh perusahaan untuk mempertahankan konsumen
dan menjadikan pertimbangan strategi perusahaan untuk
bersaing dengan perusahaan lain.

E. Sistematika Penulisan
Sistematika ini digunakan untuk memberikan gambaran
yang jelas dan lebih mudah memahi isi dari skripsi diantaranya:
1. Bagian Awal
Terdiri dari halaman judul, pengesahan majelis
penguji ujian munaqosyah, pernyataan keaslian skripsi,
abstrak, moto, persembahan, kata pengantar, dan daftar isi.
2. Bagian Utama
Terdiri dari beberapa bab diantaranya :
BAB I : PENDAHULUAN
Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian dan
manfaat serta sistematika penulisan.
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini akan diuraikan deskripsi teori yang
berkaitan dengan penelitian, penelitian terdahulu dan
kerangka pemikiran teoritis.
BAB III : METODE PENELITIAN
Dalam bab ini berisi tentang jenis dan pendekatan
penelitian, populasi dan sampel, definisi operasional
variabel, teknik pengumpulan data, dan teknik
analisis data.
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BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bagian ini dijelaskan tujuan penelitian,
menganalisis data, dan pembahasan dari hasil kajian
data.

BAB V : PENUTUP
Bab terakhir akan disajikan secara singkat
kesimpulan yang didapat dari pembahasan dan
saran-saran bagi pihak yang berkepentingan untuk
pengembangan penelitian lebih lanjut.

3. Bagian Akhir
Terdiri dari daftar pustaka, lampiran — lampiran,
dan daftar riwayat hidup penulis.
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