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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi di era digital telah mempermudah banyak hal di 

berbagai bidang salah satunya yaitu bidang ekonomi. Dalam bidang ekonomi, kehadiran 

internet menjadi salah satu media transaksi yang memudahkan pelaku ekonomi dalam 

menjalankan bisnis mereka sehingga faktor jarak dan waktu pun tidak lagi menjadi 

sebuah permasalahan. Kondisi ini membuat banyak pelaku bisnis mulai gencar 

menjadikan internet sebagai salah satu alat penunjang kegiatan bisnis mereka. Berbagai 

manfaatpun diperoleh dari adanya teknologi ini, diantaranya mempermudah hubungan 

bisnis dengan pelanggan secara lebih luas dan efisien, bisnis juga dapat menghemat 

biaya-biaya yang seharusnya dikeluarkan. Hal inilah yang dijadikan sebagai peluang baik 

dalam menawarkan barang dan jasanya kepada para konsumen melalui toko online 

(Ridwan, 2019). 

Tingginya angka pengguna internet di Indonesia menjadi peluang menjanjikan 

bagi pembangunan ekosistem digital tanah air. Pembangunan ini tentu tidak lepas dari 

beberapa aspek pendorong seperti pengembangan infrastruktur, besarnya pengguna 

media sosial, penggunaan data yang meningkat hingga mudahnya memperoleh perangkat 

mobile (Wanda, 2019). 

Salah satu jenis bisnis yang saat ini berkembang pesat di Indonesia adalah e-

commerce jenis marketplace. Marketplace merupakan sebuah tempat secara daring 

dimana penjual dapat membuat akun dan menjajakan barang dagangannya. Penjual hanya 

perlu menyediakan foto produk dan mengunggahnya yang kemudian dilengkapi dengan 



UNIVERSITAS BUNG HATTA 
 

deskripsi produk tersebut. Selanjutnya, apabila ada pembeli yang ingin membeli produk 

yang ditawarkan tersebut, pihak penjual akan diberi notifikasi oleh sistem dari e-

commerce tersebut. (https://ukirama.com/blogs/ketahui-perbedaan-antara-marketplace-e-

commerce-dan-online-shop). 

Sebagai saluran transaksi pemasaran yang masih tergolong baru, e-commerce 

lebih mengandung ketidakpastian dan risiko dibandingkan dengan transaksi yang 

dilakukan secara konvensional. Oleh karena itu, keamanan infrastruktur e-

commerce menjadi kajian penting dan serius bagi ahli komputer dan informatika.  

Indonesia adalah salah satu negara yang trend dengan toko online atau online 

shop, hal ini dapat dilihat dari banyaknya toko online seperti Tokopedia, Lazada, 

Bukalapak, OLX, Berniaga, Kaskus, Zalora dan masih banyak lagi yang bisa ditemukan 

dengan mudah sesuai kategori barang dagangan yang akan dicari atau dibeli. Salah 

satu online shop yang cukup populer di Indonesia adalah Lazada. 

Lazada merupakan jaringan e-commerce yang cukup berpengaruh di Asia 

Tenggara. Lazada tumbuh jadi perusahaan besar setelah JP Morgan dan beberapa partner 

lain ikut mempercayakan investasi pada Lazada dan perusahaan induknya, Rocket 

Internet, Lazada.co.id ternyata benar-benar toko online yang terpercaya, kompetisi yang 

sangat sengit pada toko online membuat para perusahaan dengan sigap berusaha untuk 

memasarkan produknya agar berbeda dari kompetitor lainnya. 

(https://id.wikipedia.org/wiki/Lazada_Group). 

Berbagai upaya dilakukan perusahaan Lazada agar bisa memiliki daya tarik yang 

kuat tertancap dipikiran konsumen dan pada akhirnya dapat meraih pangsa pasar yang 

luas sehingga mampu bersaing dengan kompetitor yang lain. Persaingan bisnis toko 

https://ukirama.com/blogs/ketahui-perbedaan-antara-marketplace-e-commerce-dan-online-shop
https://ukirama.com/blogs/ketahui-perbedaan-antara-marketplace-e-commerce-dan-online-shop
https://id.wikipedia.org/wiki/Lazada_Group
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online yang semakin ketat menjadi tantangan maupun ancaman bagi pelaku usaha 

tersebut agar dapat memenangkan persaingan, namun toko online Lazada.co.id masih 

mampu mempertahankan pasar yang dimiliki dan merebut pasar yang sudah ada. 

Berikut data tentang jumlah visitor perbandingan e-commerce di Indonesia 

disajikan dalam tabel berikut: 

Tabel 1.1 

 Jumlah Data Visitor E-commerce Per Kuartal Di Indonesia 

Kuartal Lazada % Tokopedia % 

2017-K1 51.134.000 - 46.534.000 - 

2017-K2 58.334.000 14,08 50.667.000 8,88 

2017-K3 96.343.000 65,16 93.783.000 85,10 

2017-K4 131.848.000 36,85 115.270.000 22,91 

2018-K1 117.572.100 -10,83 117.297.000 1,76 

  Sumber: iprice.co.id (per-kuartal) 

Dari Jumlah data visitor diatas dapat dilihat bahwa pada kuartal 1 tahun 2017 

sampai dengan kuartal 1 tahun 2018 bahwa e-commerce yang paling banyak dicari saat 

ini adalah Lazada. Namun jika dilihat dari persentase kenaikan jumlah visitor , Lazada 

mengalami penurunan yang sangat drastis yaitu dari 65.16% (Q3-2017), kemudian 

36.85% (Q4-2017), menjadi -10.83 (Q1-2018). Secara garis besar, hal ini disebabkan 

karena kebutuhan konsumen dan tingkat pembelian yang dipengaruhi banyak faktor, 

seperti Harga dan Promosi. Ketika banyak produk yang gencar ditawarkan oleh Lazada 

dengan promosi harga dan sebagainya, hal ini akan mendorong konsumen untuk 

melakukan pembelian. Kemudian harga promo juga terkadang memancing konsumen 

untuk mencoba suatu produk sehingga melakukan transaksi pembelian online di Lazada. 

Layanan yang diberikan oleh perusahaan e-commerce juga memberikan dampak pada 

pembelian. Ketika produk yang dijual Lazada mendapatkan respon baik dari konsumen 
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yang membeli, pengiriman barang dilakukan secara cepat, hal ini juga akan mendorong 

tingginya penjualan produk di Lazada. 

Berikut ini adalah hasil survei dari situs jual beli online yang menjadi pilihan 

masyarakat di tahun 2019 dan 2020. 

Tabel 1.2 Top Brand Index Situs Jual Beli Online 

BRAND TBI 2019 TBI 2020  

Lazada.co.id 31.60% 31.90% TOP 

Shopee.co.id 15.60% 20.00% TOP 

Tokopedia.com 13.40% 15.80% TOP 

Bukalapak.com 12.70% 12.90%  

Blibli.com 6.60% 8.40%  

Sumber: (TOP BRAND AWARD, 2019&2020)                           

Dari tabel tersebut, terlihat bahwa 1.2 situs Lazada masih menjadi pilihan 

konsumen dibandingkan situs lainnya. 

Hal yang dapat dilakukan untuk menarik konsumen, salah satunya dengan 

penetapan kebijakan harga. Kebijakan harga merupakan faktor positioning yang sangat 

penting yang harus diputuskan dalam kaitannya dengan pasar sasaran, bauran produk dan 

layanan yang diberikan, dan persaingan yang dihadapi (Efrianto, 2016). Harga adalah 

jumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa. Lebih luas lagi, harga adalah 

jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari 

memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler & Armstrong, 2015). Jika 

harga rendah maka permintaan produk yang ditawarkan akan meningkat dan jika harga 

produk tinggi maka permintaan produk akan rendah. Penetapan harga yang tepat akan 

mendapatkan perhatian yang besar dari konsumen, jika harga yang ditetapkan oleh 

perusahaaan tepat dan sesuai dengan daya beli konsumen maka pemilihan suatu produk 

akan dipusatkan kepada produk tersebut. Variabel Harga pada penelitian (Sandy 
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Sinambow dan Irvan Trang, 2015) menyatakan bahwa Harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Sedangkan pada penelitian Malonda Deisy, 

dkk (2018) menunjukkan hasil yang berbeda bahwa Harga tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian. 

Selain faktor Harga, faktor Promosi juga dapat mempengaruhi perilaku konsumen 

dalam melakukan keputusan membeli. Promosi merupakan kegiatan yang ditunjuk untuk 

mempengaruhi konsumen agar mereka menjadi kenal akan produk jasa yang ditawarkan 

oleh perusahaan kepada mereka dan mereka menjadi senang lalu membeli produk jasa 

tersebut (Gitosudarmo, 2010). Variabel Promosi pada penelitan (Makhdaleva Hanura 

Tajudin (2017) dan Ade Sofyan Mulazid (2017) menyatakan bahwa variabel Promosi 

berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Sedangkan pada penelitian Teguh 

Budiyanto, dkk (2016) menunjukkan hasil yang berlawanan yaitu bahwa Promosi tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 

Variabel lain yang mempengaruhi Keputusan Konsumen adalah E-Service Quality 

juga menjadi faktor penting dalam memuaskan pelanggan. E-Service Quality menurut 

Parasuraman, et al (2005) didefinisikan sebagai kemampuan suatu situs dalam 

memberikan fasilitas yang efektif dan efisien untuk belanja online, pembelian online, dan 

dalam perolehan barang atau jasa. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukan 

berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa. Dalam hal ini, pelanggan 

adalah pihak yang mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, sehingga merekalah 

yang seharusnya menentukan kualitas jasa. Lemahnya pelayanan yang diberikan 

Lazada.co.id seperti konfirmasi pembayaran yang cukup lama akan membuat pembeli 

merasa khawatir. Variabel pada penelitian (Amalia Fajrin, 2020) menunjukkan bahwa E-
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Service Quality berpengaruh positif terhadap Keputusan Penggunaan. Tetapi penelitian 

Abdul Wahid Muslim (2018) menunjukkan hasil yang berbeda yaitu E-Service Quality 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 

Perkembangan toko online yang sedang menjadi trend saat ini membuat para 

produsen berlomba-lomba untuk membuat usaha toko online atau dikenal dengan e-

commerce. E-commerce menjadi tempat pertemuan antara pembeli dan penjual secara 

online. Namun fenomena yang sering terjadi pada saat berbelanja online yaitu kualitas 

yang tidak sesuai dengan yang dipromosikan dan harga yang tidak wajar seperti masalah 

terkait yang diberikan Lazada seperti informasi dari 

(https://www.tribunnews.com/tag/lazada?page=6) pada hari belanja online nasional yang 

digelar oleh beberapa toko online di Indonesia menampilkan harga diskon yang tidak 

wajar. Walau pada kenyataannya diskon yang diberikan memang mencapai 99 persen 

dari harga yang ditawarkan ternyata telah dinaikkan berkali-kali lipat. Dari infomasi yang 

didapat tersebut dapat diketahui bahwa Lazada memberikan diskon palsu dengan 

menaikkan harga dasar sebelum diskon hingga berkali-kali lipat agar terlihat diskon yang 

diberikan Lazada sangat besar tetapi harga jual tersebut merupakan harga pasaran. Selain 

itu juga faktor persoalan E-Service Quality yang diberikan oleh situs jual beli online 

dapat mempengaruhi Keputusan Konsumen dalam berbelanja. 

Penelitian terdahulu pada Keputusan Konsumen di online shop Lazada dilakukan 

oleh (Kelvin Prilano,dkk 2020) ditemukan bahwa variabel Keputusan Pembelian 

dipengaruhi oleh variabel Harga, Keamanan Dan Promosi, sedangkan sisanya dijelaskan 

oleh pengaruh faktor lain atau variabel di luar model seperti Citra Merek., Saluran 

Distribusi, Kualitas Layanan, dan sebagainya. Kemudian peneliti lainnya (Hanif Danang 

https://www.tribunnews.com/tag/lazada?page=6


UNIVERSITAS BUNG HATTA 
 

Prasetyo dan Dinalestari Purbawati, 2016) dimana hasilnya menunjukkan bahwa E-

Service Quality dan E-Security Seals berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian di e-

commerce Lazada. 

Untuk memperkuat data,selanjutnya peneliti melakuan survey awal untuk 30 

responden terhadap Keputusan Konsumen dalam Berbelanja Online di Lazada. 

Tabel 1.3 

 Data Survey Awal Tingkat Keputusan Konsumen dalam Berbelanja Online 

No Pernyataan 
1 2 3 4 5 

STS TS N S SS 

1. 

Kemantapan untuk membeli sebuah 

produk yang ada di Lazada karena 

produk nya yang baik. 

0 10.00 3.33 56.67 30.00 

2. 
Terbiasa dalam membeli produk 

yang ada di Lazada. 
0 0 6.67 66.67 26.67 

3. 

Saya akan memberikan 

rekomendasi pada orang lain untuk 

membeli produk yang ada di 

Lazada. 

0 13.33 10.00 60.00 16.67 

4. 
Saya akan melakukan pembelian 

ulang produk yang ada di Lazada. 
0 3.33 16.67 56.67 23.33 

Rata-rata Responden 0 6.66% 9.16% 60.00% 24.16% 

(Sumber : Survey Awal, 2020) 

Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat bahwa konsumen yang memilih Sangat Tidak 

Setuju (STS) memiliki rata-rata sebesar 0, Selanjutnya, responden yang memilih Tidak 

Setuju (TS) untuk Keputusan dalam berbelanja online memiliki rata-rata sebesar 6.66%, 

Kemudian, responden yang memilih Netral (N) memiliki rata-rata sebesar 9.16%, Disusul 

oleh responden yang memilih Setuju (S) memiliki rata-rata paling besar yaitu sebesar 

60.00%, dan responden yang memilih Sangat Setuju (SS) memiliki rata-rata sebesar 
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24.16%. Berdasarkan penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa Keputusan 

Konsumen dalam berbelanja online di Lazada masih sangat baik. Walaupun Lazada 

masih menjadi pilihan konsumen dibandingkan situs lainnya. Akan tetapi, masih 

ditemukan konsumen yang kecewa dengan beberapa faktor seperti Harga produk, 

Promosi yang tidak sesuai, dan juga Kualitas Pelayanan online. 

Dalam penelitian ini Lazada dipilih sebagai objek penelitian karena merupakan 

situs yang paling banyak digunakan dibandingkan situs jual beli online lainnya. Pada 

umumnya konsumen yang sering berbelanja di situs jual beli online mempertimbangkan 

faktor harga seperti diskon, promosi atau event promo, dan juga pelayanan. Oleh karena 

itu peneliti mengambil judul penelitian : 

“Pengaruh Harga, Promosi, dan E-Service Quality terhadap Keputusan 

Konsumen dalam Berbelanja Online (Studi Kasus Pada Online Shop Lazada Di 

Kota Padang)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan Latar Belakang Masalah, maka dapat dirumuskan permasalahan 

sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh Harga terhadap Keputusan Konsumen dalam berbelanja online di 

Lazada? 

2. Bagaimana pengaruh Promosi terhadap Keputusan Konsumen dalam berbelanja online 

di Lazada? 

3. Bagaimana pengaruh E-Service Quality terhadap Keputusan Konsumen dalam 

berbelanja online di Lazada? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap Keputusan Konsumen dalam berbelanja 

online di Lazada. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Promosi terhadap Keputusan Konsumen dalam berbelanja 

online di Lazada. 

3. Untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality terhadap Keputusan Konsumen dalam 

berbelanja online di Lazada. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian ini maka diharapkan dapat menjadi dan memberikan 

hasil yang terbaik untuk pihak-pihak yang terkait, antara lain: 

1. Bagi Perusahaan 

Dapat memberikan sumbangan informasi bagi perusahaan- perusahaan lain 

terutama bagi Lazada.co.id tentang faktor-faktor yang Mendorong Keputusan Pembelian 

konsumen, terutama dari faktor harga, promosi serta e-service quality nya. 

2. Bagi Penelitian 

Sebagai jendela wawasan untuk mengetahui lebih dalam lagi tentang bagaimana 

suatu pemasaran, terutama di bidang ekonomi manajemen dan dapat menerapkan 

ilmunya dalam penelitian ataupun praktek di kemudian hari. 

  

 

 


