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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1 Latar Belakang 
 

Revolusi industri 4.0 merupakan integrasi pemanfaatan internet dengan lini 

produksi di dunia industri. Oleh karena itu dimasa sekarang ini konsumen lebih 

memanfaatkan teknologi untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Tak hanya itu, 

iklim bisnis dan industri juga mengalami perubahan yang didasari oleh 

perkembangan teknologi informasi, yang mana industri bisnis sekarang semakin 

kompetitif. Industri 4.0 juga sudah menggabungkan teknologi otomatisasi dengan 

teknologi cyber. Hal ini meliputi tren otomatisasi dan pertukaran data dalam 

teknologi bisnis yang mencakup beberapa bagian yaitu Internet of Thing (IoT), 

komputasi awan dan komputasi kognitif (Wibowo & Haryokusumo, 2020) 

Perubahan zaman merubah gaya hidup belanja masyarakat dari yang 

sifatnya konvensional menuju pada transaksi situs penjualan online yang 

terpengaruhi dari perubahan gaya hidup masyarakat tersebut. Perubahahan gaya 

belanja masyarakat mengakibatkan banyak situs penjualan online yang 

menjadikan masyarakat mendapatkan informasi lebih dan bertransaksi dengan 

mudah tanpa harus pergi ke tempat penjualan barang atau jasa tersebut. Perubahan 

perilaku konsumen tersebut disebabkan manfaat dari pembelian online yang lebih 

praktis dan efesien waktu, tenaga maupun biaya (Saputra & Ardani, 2020). 

Keputusan pembelian juga sangat penting dalam mempengaruhi transaksi di 

dalam UMKM, karena keberhasilan atau kegagalan bisnis UMKM sangat 
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tergantung pada jumlah pembelian produk atau jasa yang ditawarkan. Keputusan 

pembelian adalah tahapan yang dilakukan oleh konsumen sebelum melakukan 

keputusan pembelian suatu produk atau jasa, keputusan pembelian adalah 

pemilihan antara dua atau lebih alternatif pilihan keputusan pembelian, artinya 

bahwa seseorang dapat membuat keputusan setelah mempertimbangkan beberapa 

pilihan alternatif yang tersedia (Schiffman & Kanuk, 2009). Proses pengambilan 

keputusan konsumen pada saat memutuskan untuk membeli atau mengonsumsi 

produk tertentu melibatkan beberapa faktor, seperti pengenalan akan kebutuhan, 

waktu, perubahan situasi, pemikiran mengenai produk, pengalaman menggunakan 

produk, serta mempertimbangkan perbedaan individu yang di pengaruhi oleh 

faktor pemasaran, pencarian informasi internal maupun eksternal (Sumarwan, 

2011). 

Dalam era digital seperti sekarang, Digital Marketing & Word of Mouth 

dapat bekerja sama untuk mempengaruhi keputusan pembelian. Digital 

Marketing dapat mempromosikan produk dan jasa secara online dan memberikan 

penawaran khusus, sementara rekomendasi dari teman atau keluarga dapat 

membantu meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap merek atau produk 

tertentu.   Digital Marketing merupakan metode pemasaran yang menggunakan 

alat digital, terutama internet dan berbagai aplikasi terkait. Melalui media ini, 

terbentuk jaringan atau koneksi antara produsen/penjual dan pelanggan, tanpa 

terbatas oleh jarak, waktu, maupun tempat (Ryan, 2014). Digital Marketing dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian, semakin banyak menerapkan digital 
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marketing dalam memasarkan produk maka hasil penjualan akan semakin 

meningkat pula (Fauziyyah, 2020). 

Selain rekomendasi lewat Digital Marketing, rekomendasi juga dapat 

dilakukan melalui Word of Mouth. Komunikasi Word of Mouth adalah dimana 

para individu saling menukar informasi, khususnya tentang hal-hal yang bagus 

sehingga dapat mempengaruhi keputusan konsumen dan akan membuat bisnis 

mencapai sukses (J. Supranto & Nanda L, 2011). Perusahaan diharapkan mampu 

memberikan pelayanan yang baik dalam memberikan feed back disetiap komentar 

postingan agar konsumen merasa dilayani dengan baik. Word of Mouth 

Communication (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan proses 

komunikasi yang merupakan rekomendasi baik secara individu maupun kelompok 

terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan informasi 

secara personal (Kotler & Keller, 2009). 

Penelitian ini dilakukan dengan objek salah satu Usaha Mikro Kecil 

Menengah (UMKM) yang ada di Palembang yaitu Kassa Cake & Dessert 

Palembang, bisnis ini bergerak dibidang makanan yaitu menjual aneka kue, 

dessert, pempek dan lainnya. Usaha ini menyediakan berbagai jenis bolu yang 

dapat dipesan setiap harinya dan menerima pesanan untuk toko besar sebagai 

penjual kue eceran yang ada di kota Palembang. Kassa Cake & Dessert juga 

memiliki 6 orang pegawai yang memiliki tugas masing-masing dalam pembuatan 

kue. Kassa Cake & Dessert menggunakan pilihan bahan yang terbaik dan 

membuat semua produknya bisa dinikmati oleh semua umur. Kassa Cake & 

Dessert mulai didirikan pada tahun 1990 dan memiliki toko offline yang ada di 
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cinde. Kassa Cake & Dessert beralamat di Jl. Papera , Gg. Harapan, 20 ilir D. III, 

Kec. Ilir Tim. I, Kota Palembang. Pada tahun 2021, Kassa Cake & Dessert 

memulai memanfaatkan Digital Marketing dengan membuat akun di sosial media 

(Instagram). 

Kegiatan pemasaran yang saat ini lebih dominan adalah menggunakan 

perangkat elektronik berupa smartphone, perangkat personal komputer atau 

laptop, dan pengetahuan tentang internet untuk meningkatkan penjualan (Komari 

et al., 2021). Kassa Cake & Dessert juga telah mendapatkan banyak penilaian dan 

tanggapan yang positif atas penjualannya di berbagai platform media penjualan 

dan promosi seperti Shopee Food, GrabFood, GoFood, dan Instagram serta 

menjalin kolaborasi dengan beberapa selebgram di kota Palembang, yang 

berkontribusi dalam meningkatkan kesadaran, dan popularitas yang berdampak 

pada pembelian ulang Kassa Cake & Dessert. 

Berikut ini merupakan tabel penjualan per tahun di Kassa Cake & Dessert 
 

pada tahun 2018 sampai dengan 2022 
 

Tabel 1.1 Data Penjualan Tahun 2018-2022 
Tahun Profit 

2018 38.000.000 
2019 42.000.000 
2020 21.000.000 
2021 73.000.000 
2022 103.000.000 

Sumber: Data pribadi diolah, 2022 
 

Pada tahun 2018-2019 Kassa Cake & Dessert belum menggunakan Digital 

Marketing, hanya melakukan penjualan secara offline. Pada tahun 2020, terjadi 

pandemi covid-19 yang melanda seluruh dunia, hal ini membuat penjualan offline 

menjadi online dan membuat Kassa Cake & Dessert mengalami penurunan 
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profitnya. Kassa Cake & Dessert mulai mengubah proses penjualan dan 

meningkatkan peranan Digital Marketing & Word of Mouth di usahanya seperti 

membuat media sosial berupa Instagram dan mendaftarkan ke beberapa aplikasi 

online seperti Shopeefood, Grabfood, dan Gofood di tahun 2021 dan 2022 

sehingga penjualan menjadi lebih meningkat dari tahun sebelumnya. Maka dari 

itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian pada Kassa Cake & Dessert 

Palembang. 

 

1.2 Rumusan Masalah 
 

1. Apakah Digital Marketing berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Di 

Kassa Cake & Dessert Palembang? 

2. Apakah Word of  Mouth berpengaruh terhadap Keputusan  Pembelian Di 

Kassa Cake & Dessert Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 
 

1. Menguji dan menganalisis pengaruh Digital Marketing terhadap Keputusan 

Pembelian Di Kassa Cake & Dessert Palembang 

2. Menguji dan menganalisis pengaruh Word of Mouth terhadap Keputusan 

Pembelian Di Kassa Cake & Dessert Palembang 

 

1.4 Manfaat Penelitian 
 

1.4.1 Manfaat Teoritis 
 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi wawasan ilmu pengetahuan 

dan memberikan kontribusi bagi perkembangan ilmu ekonomi khususnya dalam 

konteks Digital Marketing & Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 
 

Manfaat Praktis dalam penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan dan 

referensi bagi UMKM lainnya untuk mengambil kebijakan atau keputusan yang 

dipandang perlu dalam usaha meningkatkan penggunaan Digital Marketing & 

Word of Mouth. 
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