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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi di era globalisasi seperti sekarang semakin 

cepat tumbuh dengan canggih. Perkembangan ini dibuktikan dengan 

semakin melesatnya teknologi informasi dan komunikasi, yaitu internet. 

Manusia dapat dengan mudah melakukan komunikasi, mencari informasi, 

dan melakukan banyak hal dengan internet seperti salah satunya melakukan 

kegiatan jual beli secara online (Frianka Anindea et al., 2023). Internet 

sebagai salah satu produk teknologi menjadi sarana bagi banyak pelaku 

bisnis dalam berkomunikasi dan membagikan informasi serta 

mempromosikan bisnisnya. Peluang bagi pelaku bisnis dalam menjalankan 

bisnis online semakin terbuka bagi pelaku bisnis khususnya di Indonesia.  

Pertumbuhan Internet di Indonesia merupakan hasil dari 

perkembangan infrastruktur dan teknologi informasi. Perkembangan 

internet memunculkan paradigma baru dalam melakukan proses bisnis, 

khususnya menggunakan internet dan infrastruktur informasi. (Maulidya 

Nurivananda et al., 2023)  Berdasarkan data yang diperoleh dari we are 

social bahwa pengguna internet di Indonesia semakin meningkat dari tahun 

ke tahun. Berikut data pengguna internet dari Januari 2013 sampai dengan 

Januari 2023 (dataindonesia.id). 
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Gambar 1. 1  Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

Sumber : dataindonesia.id 

Berdasarkan data yang ditampilkan diatas, angka pengguna internet 

pada tahun 2023 di Indonesia telah mencapai 212 juta jiwa yang berarti telah 

mengalami peningkatan sebesar 3,85% dari periode sebelumnya  di mana 

pada tahun 2022 jumlah pengguna internet di Indonesia tercatat sebenyak 

205 juta jiwa.  Semenjak tahun 2013, tercatat pengguna internet di Indonesia  

sebanyak 60,6 juta pengguna.  

Pengguna teknologi di Inonesia merupakan bukti bahwa 

perkembangan internet terus mengalami perkembangan setiap tahunnya.  

(Maulidya Nurivananda et al., 2023)  Melihat benyaknya pengguna internet 

dan media sosial di Indonesia menunjukkan bahwa potensi pemasaran 

digital sangat besar pagi pelaku bisnis. Pelaku usaha dapat memahami 

kebutuhan konsumen dan dapat melakukan kegiatan pemasaran produk 

dengan efektif untuk menjangkau banyak pelanggan dengan memanfaatkan 

pemasaran digital. Proses bisnis yang dilakukan melalui media internet dan      
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teknologi disebut dengane- commerce (Ramadhan Wanda, 2023). Seiring 

berjalannya waktu, perusahaan e-commerce saat ini menyediakan ruang 

bagi pelaku usaha lain agar menampilkan produknya di website mereka.  

Peluang bagi pelaku bisnis di Indonesia semakin terbuka dengan 

adanya e-commerce. E-commerce merupakan tempat terjadinya proses jual 

beli dengan berbasis pada jaringan internet (Muhani, 2022). E-commerce 

hadir sebagai akibat dari adanya teknologi yang semakin pesat. Internet 

yang sudah menjadi kebutuhan masyarakat Indonesia memberikan 

kesempatan bagi pelaku bisnis untuk memanfaatkan teknologi dan 

mendapatkan keuntungan dari segi ekonomi. Munculnya e-commerce di 

Indonesia membuat pelaku bisnis merubah sistem penjualan dan pemasaran 

menjadi online dengan menggunakan platform digital untuk meningkatkan 

penjualannya. Pelaku  bisnis juga harus inovatif dalam mencari cara agar 

produk yang mereka tawarkan bisa menarik minat konsumen untuk 

selanjutnya memutuskan membeli.  

Fenomena saat ini adalah timbulnya persaingan yang kuat antar 

berbagai E-Commerce yang disebabkan adanya volume pembelian online 

yang tinggi. Berikut merupakan data pengunjung E-Commerce terbanyak 

Kuartal I 2023.  
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Gambar 1. 2 Rata-rata kunjungan situs per bulan 

            Sumber: https://databoks.katadata.co.id/ 

 

Berdasarkan data di atas, Shopee merupakan e-commerce dengan 

jumlah kunjungan situs terbanyak di Indonesia pada kuartal I tahun 2023. 

Situs Shopee meraih rata-rata 157,9 juta kunjungan per bulan selama 

periode Januari-Maret, jauh melampaui para pesaingnya (Adi Ahdiat, 

2023). Shopee adalah salah satu marketplace yang popular dan mengalami 

perkembangan yang meningkat dengan cepat di Indonesia dengan berbagai 

program promosi yang diadakan untuk meningkatkan penjualan. Shopee 

merupakan marketplace yang pertama kali dijalan gerana yang saat ini 

sudah berubah nama menjadi sea group (Supriyanto et al., 2023). Gerana 

mengusung mobile marketplace bisnis C2C (Customer to customer) pada 

desember 2015 dan diperkenalkan di Indonesia dibawah naungan PT 

Shopee Internasional Indonesia dengan produk yang variatif. Shopee juga 

terus meningkatkan layanan mereka dengan menghadirkan fitur baru 

bernama Shopee Live di mana dengan fitur ini penjual dan calon pembeli 

https://databoks.katadata.co.id/
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bisa berinteraksi secara langsung atau yang sering disebut dengan live 

streaming. 

Live streaming menjadi pilihan model pemasaran yang inovatif di 

era digital untuk menjual produk sekaligus berinteraksi secara langsung 

dengan calon pembeli. Live streaming sudah berkembang secara signifikan 

dalam beberapa tahun terakhir dan telah menjadi alat pemasaran yang 

efektif bagi usaha dan industri (Rifani et al., 2023). Fitur live streaming 

memungkinkan konsumen melihat secara real time produk yang akan 

mereka beli. Penjual akan menjelaskan secara detail produk yang mereka 

tawarkan kemudian konsumen bisa langsung berkomunikasi dengan penjual 

hingga akhirnya memutuskan untuk membeli produk. Streamer akan 

memberikan keyakinan kepada calon konsumen untuk membeli produk 

yang ditawarkan pada saat live streaming berlangsung.  

Shopee Live diluncurkan sebagai salah satu media promosi di 

Shopee dan menjadi cara baru bagi penjual Shopee untuk berjualan 

sekaligus berinteraksi dengan pembeli melalui live streaming di aplikasi 

Shopee. Fitur Shopee Live memungkinkan penjual membuat sesi live 

streaming dengan mempromosikan produk secara langsung kepada calon 

pembeli (Khairunnisa Ginting & Harahap, 2022).Pembeli dapat langsung 

berkomunikasi dengan penjual untuk mengetahui lebih detail mengenai 

produk yang ditawarkan penjual dan kemudian membelinya secara 

langsung tanpa meninggalkan halaman streaming. Lewat interaksi langsung 
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dengan pembeli, penjual dapat memahami kebutuhan pembeli dan 

menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih baik. 

Shopee Live menjadi salah satu cara promosi terbaik bagi penjual di 

Shopee untuk menjual produk yang mereka tawarkan (Khairunnisa Ginting & 

Harahap, 2022). Selain memberikan kesempatan pembeli untuk 

berkomunikasi secara langsung dengan penjual, Shopee Live juga 

memberikan dukungan fitur-fitur khusus seperti “Shopee Coins” yang 

memungkinkan penonton memberikan hadiah virtual kepada penjual favorit 

mereka selama siaran langsung. Shopee Coins dapat menciptakan ikatan 

antara penjual dan pembeli serta mendorong lebih banyak interaksi.  

Penawaran-penawaran menarik yang diberikan Shopee Live membuat calon 

pembeli tertarik untuk menonton dan selanjutnya melakukan pembelian 

produk melalui fitur tersebut. 

                

          Gambar 1. 3 Keunggulan Shopee Live 

Sumber: Shopee.co.id  

 Keunggulan yang ditawarkan Shopee Live bukan hanya dirasakan 

oleh penjual, namun pembeli juga dapat merasakan keunggulannya.  
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Berbagai keunggulan yang ditawarkan Shopee Live membuat calon pembeli 

tertarik untuk mencoba (Khairunnisa Ginting & Harahap, 2022). Meskipun 

Shopee Live memiliki keunggulan yang beragam dan menguntungkan, 

terdapat juga beberapa keresahan yang membuat calon pembeli berpikir 

ulang untuk memutuskan membeli sebuah produk. Layanan Shopee Live 

rentan terhadap masalah teknis seperti kualitas vidio yang buruk dan 

gangguan sinyal yang menyebabkan tertundanya proses siaran langsung.  

  

Gambar 1. 4 Kualitas Vidio yang Buruk 

Sumber: app Shopee, 2023  

Berdasarkan gambar di atas, terlihat bahwa kualitas vidio dari live 

streaming buruk dan produk yang ditawarkan tidak terlihat dengan jelas. 

Hal ini dapat mengurangi kepercayaan penonton dan menganggu 

pengalaman penonton dalam menyaksikan proses Shopee Live sendiri. 

Selain itu, penonton Shopee Live hanya dapat melihat produk melalui layar 

perangkat mereka, di mana kualitas produk yang ditawarkan tidak 

tergambar secara akurat. Hal ini bisa menjadi masalah terutama ketika 

penjual tidak jujur atau berniat menjual produk palsu. Beberapa penjual 



8 
 

mungkin memanfaatkan Shopee Live untuk mempromosikan produk 

dengan kualitas rendah. Pembeli yang tidak berhati-hati dapat terjebak ke 

dalam pembelian yang mengecewakan. 

Pembeli yang memiliki pengalaman berbelanja di Shopee seringkali 

membagikan pengalamannya kepada teman-teman, keluarga, dan orang-

orang terdekat mereka. Pengalaman berbelanja dan menggunakan layanan 

pada suatu platform sering disebut word of mouth (WOM).  Word of mouth 

merupakan suatu kegiatan komunikasi pemasaran yang dilakukan melalui 

promosi oleh pelanggan ke pelanggan lain, baik secara lisan maupun 

tulisann guna berkomunikasi mengenai sebuah perusahaan, produk, 

maupun jasa (Rifani et al., 2023). Seorang akan cenderung ingin 

membuktikan sendiri ketika mendapatkan sebuah informasi terkait suatu 

layanan, produk, atau jasa. Rekomendasi dari orang terdekat, asosiasi, dan 

konsumen lain berpotensi untuk lebih dipercaya dibandingkan dengan 

sumber komersil seperti iklan dan sales people. Konsumen yang merasa 

puas akan merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada orang lain.  

Shopee terbilang sukses dalam menciptakan keputusan pembelian 

pada layanannya (Khairunnisa Ginting & Harahap, 2022). Shopee harus terus 

berinovatif untuk mempertahankan kedudukannya. Calon pembeli pastinya 

memiliki banyak pertimbangan untuk menentukan pilihannya dalam 

memutuskan membeli suatu produk. Keterkenalan suatu layanan atau 

produk bisa disebabkan adanya perbincangan akan hal tersebut. Hal ini 
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berkaitan dengan word of mouth, di mana pembicaraan atau diskusi yang 

datang secara natural tentang suatu produk atau layanan. 

Word of mouth memicu calon pembeli lain untuk melakukan 

pembelian yang sama (Iha Haryani Hatta & Setiarini, 2018). Pembeli sudah 

menggunakan sebuah produk maka pembeli akan menilai produk yang 

sudah ia konsumsi. Produk yang mereka konsumsi memberikan kepuasan 

dan kesan yang baik kepada mereka, maka word of mouth yang positif akan 

terjadi, begitu pula sebaliknya. Semakin besar pengalaman positif yang 

didapatkan, maka semakin aktif mereka akan mencari dan mengandalkan 

informasi dari mulut ke mulut (word of mouth) untuk membantu mereka 

dalam pengambilan keputusan. Penyebaran informasi dari mulut ke mulut 

(word of mouth) sangat gampang terjadi dan menyebar dengan sangat cepas 

dan luas. 

Perbincangan dari mulut ke mulut dan penyebaran informasi tidak 

selalu bersifat positif. Perbincangan negatif terkadang timbul dikarenakan 

pengalaman berbelanja kurang menyenangkan yang didapatkan seseorang 

(Nyoman et al., 2022). Pengalaman tersebut bisa mencakup kualitas produk 

yang berbeda dengan gambar yang ditawarkan, pengiriman yang tidak 

sesuai dengan estimasi, barang hilang di ekspedisi, ataupun kualitas layanan 

yang buruk. . 

Peneliti mendokumentasikan beberapa ulasan yang ditulis oleh 

pengguna aplikasi Shopee di appstore. Beberapa ulasan yang diberikan 
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merupakan keluhan berupa keresahan terhadap Shopee mengenai layanan 

yang diberikan. 

 

                Gambar 1. 5 Keluhan Konsumen terhadap Shopee 

Sumber: app Shopee, 2024 

Perbincangan negatif ini sering terdengar dari konsumen Shopee 

yang merasa tidak puas dengan produk dan layanan yang mereka terima. 

Sebagian pembeli tidak puas akan perbedaan produk asli dengan gambar 

produk yang ditampilkan. Ketidakpuasan pembeli akan perbedaan produk 

dapat menciptakan perbincangan negatif dari mulut ke mulut  Selain itu, 

keresahan akan keterlambatan pengiriman produk juga menjadi 

perbincangan yang sering didengar. Hal inilah yang mendorong Peliti untuk 

melakukan evaluasi betapa pentingnya word of mouth terhadap keputusan 

pembelian konsumen. 

Sebelum memutuskan untuk melakukan pembelian, ada banyak 

perilaku konsumen yang memengaruhinya. Ada beberapa tahap konsumen 

dalam melakukan pembelian, yaitu pengenalan masalah, pencarian 

infomasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku pasca 

pembelian (Kotler & Keller, 2012). Tahap-tahap tersebut tidak selalu dilalui 

oleh konsumen secara keseluruhan, maka dari itu penting bagi perusahaan 

untuk memahami proses keputusan pembelian konsumen sepenuhnya. 
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Konsumen akan melalui tahap minat beli terlebih dahulu sebelum 

melakukan keputusan pembelian. Minat beli akan muncul saat konsumen 

sadar mengenai keberadaan produk yang ditawarkan oleh perusahaan. 

(Kotler & Keller, 2012). Strategi pemasaran online yang marak berkembang 

menyebabkan konsumen bisa menemukan apa yang mereka butuhkan dan 

yang mereka inginkan. Selain itu, rekomendasi yang diberikan orang dari 

mulut ke mulut untuk melakukan pembelian juga akan memengaruhi minat 

beli konsumen yang nantinya akan menciptakan sebuah keputusan 

pembelian.  

Salah satu konsumen yang peka akan tren terbaru di dunia digital 

adalah mahasiswa (Lelani et al., 2019). Fitur-fitur yang ditawarkan Shopee 

serta perbincangan dari mulut ke mulut mampu meningkatkan kesadaran 

Mahasiswa untuk melakukan pembelian di platform Shopee. Mahasiswa 

seringkali mengikuti tren teknologi dan mencari peluang untuk 

mendapatkan diskon atau tawaran khusus, terutama dalam melakukan 

belanja online. Mereka akan mencari produk yang sesuai dengan anggaran 

mereka dan dapat membantu mereka menjalani gaya hidup yang efisien 

sambil tetap fokus pada pendidikan dan perkembangan pribadi.  

Mahasiswa memiliki perbedaan gaya hidup dan tingkat konsumsi 

yang berbeda (Lelani et al., 2019). Perbedaan ini terlihat juga pada 

mahasiswa Universitas Sriwijaya yang berdomisili di Palembang dan 

Indralaya. Universitas Sriwjaya sendiri memiliki dua kampus, yaitu kampus 

Palembang dan kampus Indralaya. Mahasiswa Universitas Sriwijaya 
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Kampus Palembang mempunyai tingkat konsumsi yang lebih tinggi 

dibandingkan dengan Mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus Indralaya. 

Hal ini terlihat dari perbedaan gaya hidup di mana Palembang merupakan 

kota besar yang dihuni berbagai kalangan masyarakat. Alasan tersebut 

membuat Peneliti memilih Mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus 

Palembang untuk dijadikan subjek dalam penelitian ini. Selain itu, 

efektivitas dan efisiensi waktu juga menjadi alasan mengapa Peneliti 

memilih Mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus Palembang karena 

Peneliti berada di daerah yang sama.  

Perbincangan dari mulut ke mulut sangat mungkin terjadi antar 

sesama mahasiswa untuk membicarakan topik tertentu, tidak terkecuali 

perbincangan dalam memilih tempat melakukan pembelanjaan online 

seperti e-commerce. Mereka cenderung akan membandingkan e-commerce 

Shopee dengan yang lainnya untuk melakukan pembelian. Keputusan 

pembelian merupakan tahap akhir untuk melakukan pembelian (Kotler & 

Keller, 2012).  Dengan adanya pemasaran digital yang diluncurkan dan 

didukung oleh teknologi yang inovatif seperti layanan live streaming 

shopping serta rekomendasi mulut ke mulut yang dilakukan orang sekitar 

diharapkan mampu meningkatkan minat beli mahasiswa yang ditawarkan di 

Shopee dan mampu memberikan motivasi serta dorongan kepada mereka 

untuk melakukan keputusan pembelian produk di Shopee. 

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ambiya, (2023) 

menyatakan live streaming berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
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pembelian. Namun, penelitian yang dilakukan oleh Saputra & Fadhilah, 

(2022) mengatakan bahwa live streaming tidak memiliki pengaruh terhadap 

keputusan pembelian. Selanjutnya, dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Muhani (2022) mengatakan bahwa word of mouth memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun, berbeda dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh  Putri Dwi Cahyani (2022) yang mengatakan 

bahwa word of mouth tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

keputusan penelitian. Berdasarkan perbedaan hasil dari penelitian 

terdahulu, maka Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut. 

Pada penelitian terdahulu belum banyak yang menganalisis terjadinya 

pengaruh antara live streaming dan word of mouth serta dampaknya bagi 

keputusan pembelian. Maka dari itu pembaharuan dari penelitian ini adalah 

menggabungkan variabel live streaming, word of mouth, dan keputusan 

pembelian. 

Berdasarkan penjelasan latar belakang masalah yang dijabarkan 

sebelumnya maka Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut 

mengenai “Pengaruh Live Streaming dan Word of Mouth (WOM) 

terhadap Keputusan Pembelian di Shopee pada Mahasiswa Universitas 

Sriwijaya Kampus Palembang” 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang sebelumnya, maka beberapa 

perumusan masalah dalam penelitian ini, yaitu: 



14 
 

1. Apakah terdapat pengaruh signifikan live streaming terhadap keputusan 

pembelian di Shopee pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus 

Palembang? 

2. Apakah terdapat pengaruh signifikan word of mouth (WOM)  terhadap 

keputusan pembelian di Shopee pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya 

Kampus Palembang? 

3. Apakah terdapat pengaruh signifikan live streaming dan word of mouth 

(WOM) terhadap keputusan pembelian di Shopee pada Mahasiswa 

Universitas Sriwijaya Kampus Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah sebelumnya, tujuan dari penelitian 

ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh signifikan live streaming terhadap 

keputusan pembelian di Shopee pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya 

Kampus Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh signifikan word of mouth (WOM) terhadap 

keputusan pembelian di Shopee pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya 

Kampus Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh signifikan live streaming dan word of 

mouth (WOM) terhadap keputusan pembelian di Shopee pada 

Mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus Palembang. 
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1.4  Manfaat Penelitian 

  Adapun manfaat yang akan dicapai dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

 Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan mampu 

memberikan manfaat dan kontribusi dalam ilmu pengetahuan khususnya 

pengetahuan manajemen pemasaran dan dapat dijadikan referensi dalam 

mempelajari pemasaran digital berkenaan dengan live streaming dan word 

of mouth (WOM) dalam keputusan pembelian. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan 

Penulis khususnya mengenai pemasaran digital terkait pengaruh live 

streaming dan word of mouth (WOM) terhadap keputusan 

pembelian produk. 

b. Bagi Kalangan Akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu kalangan akademik 

mendapatkan daftar literatur kepustakaan dan bahan kajian dalam 

penambahan pengetahuan mengenai manajemen pemasaran dan 

dapat dijadikan penelitian selanjutnya. 
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