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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pada era canggih ini Banyak jenis bisnis yang berbeda menjadi lebih 

cepat perkembangannya. Ada begitu banyak kontes yang membuat organisasi 

bersaing satu sama lain dalam menemukan berapa pun jumlah pembeli. 

Dalam mencari pembeli, pelaku bisnis harus menyajikan barang yang mereka 

jual dengan cara yang baik. Teknik tersebut didapat dari pemanfaatan ilmu 

periklanan. Pameran itu sendiri dapat dianggap sebagai gerakan yang 

membantu dalam meningkatkan nilai uang yang menghubungkan penciptaan 

dan penggunaan. Periklanan menurut Machfoed (2010: 140) adalah suatu 

siklus yang diterapkan oleh suatu organisasi untuk mengatasi masalah dan 

keinginan pembeli dengan memberikan suatu barang yang dapat berupa 

barang dagangan atau jasa. 

Situasi pelanggan menurut pelaku bisnis sangat penting. Pembeli 

secara konsisten meminta agar kebutuhan mereka dapat dipenuhi. Seiring 

dengan perkembangan zaman, kebutuhan dan kebutuhan pembeli juga 

semakin berkembang. Data yang diperoleh dengan mudah akan memudahkan 

pelanggan untuk mendapatkan, mengetahui, dan memiliki banyak pilihan. 

Bagi pengiklan, tentu saja, ini hanyalah ujian tentang cara berpikir pembeli 

ketika mereka memutuskan untuk membeli pilihan. Ada beberapa fase yang 

dilalui pelanggan sebelum menentukan pilihan pembelian. Seperti yang 
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diungkapkan oleh Ferrell dan Hartline (2011:154) bahwa ukuran pembelian 

pembeli digambarkan melalui lima fase tindakan dimana pembeli dapat 

melakukan akuisisi tenaga kerja dan produk. Secara khusus, kebutuhan 

kesadaran, pengumpulan informasi, penilaian alternatif, keputusan pembelian, 

dan perilaku pasca pembelian. Konsumen tentunya akan melalui kelima 

langkah tersebut sebelum melakukan pilihan pembelian. Ada satu tahap yang 

sangat penting di antara lima tahap yang tercantum di atas, yang ditemukan 

"Pencarian Informasi" adalah poin kedua. Pada titik ini, pelaku usaha harus 

memberikan informasi yang kredibel dan dapat dipercaya agar pelanggan 

yakin dalam membeli dan memilih untuk membelinya di toko. 

Salah satu cara para pelaku bisnis memberikan dan memberikan data 

barang yang mereka jual adalah dengan mengiklankannya melalui media 

berbasis web. Menurut Asosiasi Penyelenggara Jaringan Indonesia (APJII), 

klien web di Indonesia berjumlah 143,26 juta pada tahun 2017, atau 54,68 

persen dari total populasi negara. Jumlah tersebut meningkat 10,56 juta orang 

dibandingkan penelitian sebelumnya pada tahun 2016. Ketua Badan Legislasi 

Bank Indonesia Agus Martowardojo mengungkapkan bahwa klien web yang 

berbelanja online di Indonesia memiliki nilai tukar Rp75 triliun secara online 

di tahun 2017. Angka yang luar biasa ini baru datang dari 24,7 juta pembeli. 

Di Indonesia, kemungkinan besar media online web yang paling mainstream 

adalah media berbasis web Instagram. Saat ini, banyak pengelola uang 

menggunakan media Instagram untuk membantu iklan bisnis mereka. 
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Instagram semakin populer di kalangan pengguna media sosial, 

terutama di kalangan remaja. Menurut data yang diberikan oleh NapoleonCat, 

Antara Januari dan Mei 2020, jumlah pengguna Instagram di Indonesia 

mencapai 69,2 juta (69.270.000). Ini adalah pertumbuhan dari bulan ke bulan 

dalam jumlah pengguna yang menggunakan situs berbagi foto ini. Ada sekitar 

62,23 juta pengguna pada Januari dan sekitar 62,23 juta pengguna pada 

Februari. 

Meskipun banyak media online lain yang sering digunakan, Instagram 

sendiri tidak kalah terkenalnya. Karena Instagram adalah salah satu media 

berbasis web pertama yang bergerak dalam waktu yang cukup lama untuk 

mentransfer dan berbagi foto dan rekaman. Banyak orang menggunakan 

Instagram sebagai cara untuk bekerja sama dengan mentransfer foto produk 

yang akan mereka iklankan dengan berbagai efek gambar yang dapat menarik 

pembeli. Kapasitas ini kemudian dimanfaatkan oleh orang-orang tertentu 

untuk mentransfer foto barang-barang toko online yang dilengkapi dengan 

susunan barang dan harga barang-barang tersebut. Hal ini membuat setiap 

orang yang membuka Instagram dengan cepat siap untuk melihat barang-

barang yang dijual oleh pengusaha bisnis di samping karakterisasi barang dan 

harga. Ini akan memudahkan pembeli untuk memilih barang favorit. Karena, 

di Instagram Anda juga dapat menemukan beberapa item dari beberapa toko 

online secara bersamaan. Ini adalah keuntungan yang bisa didapatkan 

pembeli dari toko online. 
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Toko Ladys.id merupakan salah satu usaha online dengan 

menggunakan pemasaran melalui sosial media instagram dengan pengikut 

instagram mencapai 94,2 ribu, dan karena banyaknya pertanyaan dari 

pelanggan yang ingin melihat barang secara langsung pemilik usaha 

mendirikan bisnis offline dengan membuka toko. Dengan demikian 

konsumen bisa memilih produk dengan leluasa. Toko Ladys.id menawarkan 

beberapa kebutuhan wanita seperti fashion, tas, sepatu, sandal, make up, 

skincare, jilbab, tas dan masih banyak lainnya yang berhubungan dengan 

wanita. Tidak mudah bagi pihak Ladys.id untuk bersaing ditengan banyaknya 

usaha sejenis yang samadan menawarkan harga yang besaing. 

Peningkatan yang pesat pengguna internet di indonesia hal yang baik 

bagi para pengusaha. Di Indonesia, popularitas belanja online semakin 

meningkat. Hal ini didukung oleh data bahwa jumlah konsumen internet di 

Indonesia tumbuh dengan laju 78% menduduki peringkat pertama di 10 besar 

peningkatan e-commerce terbesar di dunia. Jumlah pengguna internet terus 

meningkat, yang tentu saja dapat membuka banyak pilihan baru. Menurut 

(Zeithaml 2002, dalam Margaretha Pink 2017) kualitas administrasi dalam 

bisnis online atau kualitas pelayanan online dapat dicirikan sebagai sejauh 

mana sebuah situs web dapat bekerja dengan belanja, pembelian, dan 

pengiriman yang kuat dan efektif. Dengan begitu klien akan lebih efektif 

dalam mengelola pertukaran waktu dan biaya. Ada perbedaan antara 

parameter kualitas layanan di e-commerce dan faktor kualitas layanan di toko 

tradisional atau offline. Ini karena, dalam kasus e-commerce, pertimbangan 
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teknologi juga diperhitungkan. Pada penelitian ini menggunakan enam (6) 

dimensi e-service quality yang diajukan oleh Ladhari (2010) dalam 

penelitiannya yang mencakup aspek realibility (keandalan), responsiveness 

(daya tanggap), privacy / security (privasi / keamanan), information quality 

benefit (kualitas informasi / manfaat), easeofuse (kemudahan penggunaan), 

dan web design (desain situs). 

Citra toko (store image) merupakan alat yang penting untuk menarik 

konsumen dengan men ciptakan citra toko yng baik dimata konsumen.Maka 

konsumen tidak memikir ulang atau segan akan membeli produk ditoko 

tersebut. Citra toko (store image) didefinisikan sebagai pendapat pelanggan 

tentang toko dalam hubungannya dengan toko lain Keberhasilan pemasaran 

perusahaan sangat bergantung pada citranya. Ketika pelanggan memiliki 

pengalaman yang menyenangkan dengan toko, mereka akan membentuk 

kesan positif terhadap perusahaan atau toko, membuat ekspansi untuk 

memperkenalkan lini produk baru lebih mudah diterapkan. 

Beberapa dimensi citra toko mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen untuk berbelanja di online shop Ladys.id, diantaranya adalah 

lokasi Ladys.id yang dekat dengan kampus, kualitas produk, dan berbagai 

macam produk bervariasi. Kesuksesan online shop Ladys.id ditentukan oleh 

beberapa hal, pertama adalah citra yang diasosiasikan dengan suatu merek 

membantu konsumen dalam mengenalinya dan membedakannya dari merek 

pesaing. Hal ini dapat memberikan insentif bagi orang untuk melakukan 

pembelian jika toko tersebut memiliki citra yang terkenal. 
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Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penelitian ini bertujuan 

untuk mengidentifikasikan variabel-variabel yang mempengaruhi keputusan 

pembelian di online shop Ladys.id. Variabel yang akan diuji adalah store 

image dan e-service quality terhadap keputusan pembelian dan peran media 

sosial instagram sebagai variabel intervening. Maka dengan demikian, 

terbentuklah ide penelitian ini dengan judul “Pengaruh Store Image dan E-

Service Quality Terhadap Keputusan Pembelian Dengan Sosial Media 

Marketing Instagram Sebagai Variabel Intervening Pada Online shop 

Ladys.id Ponorogo. (Studi Pada Mahasisiwi Manajemen Universitas 

Muhammadiyah Ponorogo). 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka perumusan masalah pada 

penelitian ini adalah : 

1.  Apakah Store Image Berpengaruh Terhadap Sosial Media Marketing 

Instagram Pada Mahasiswi Konsumen Online Shop Ladys.Id di Universitas 

Muhammadiyah Ponorogo? 

2.  Apakah E-Service Quality Berpengaruh Terhadap Sosial Media Marketing 

Instagram Mahasiswi Konsumen Online Shop Ladys.Id di Universitas 

Muhammadiyah Ponorogo? 

3.  Apakah Store Image Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian Pada 

Mahasiswi Konsumen Online Shop Ladys.Id di Universitas 

Muhammadiyah Ponorogo? 
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4.  Apakah E-Service Quality Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian 

Pada Mahasiswi Konsumen Online Shop Ladys.Id di Universitas 

Muhammadiyah Ponorogo? 

5.  Apakah Sosial Media Marketing Instagram Berpengaruh Terhadap 

Keputusan Pembelian Pada Mahasiswi Konsumen Online Shop Ladys.Id di 

Universitas Muhammadiyah Ponorogo? 

6.  Apakah Store Image Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian Pada 

Mahasiswi Konsumen Online Shop Ladys.Id Ponorogo di Universitas 

Muhammadiyah Ponorogo Melalui Sosial Media Marketing Instagram ? 

7. Apakah E-Service Quality Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian 

Pada Mahasiswi Konsumen Online Shop Ladys.Id Ponorogo di Universitas 

Muhammadiyah Ponorogo Melalui Sosial Media Marketing Instagram ? 

C. Tujuan dan Mnafaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh store image terhadap sosial media 

marketing instagram pada mahasiswi konsumen online shop Ladys.id 

di Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 

2. Untuk mengetahui pengharuh e-service quality terhadap sosial media 

marketing instagram pada mahasiswi konsumen online shop Ladys.id 

di Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh store image terhadap keputusan 

pembelian pada mahasiswi konsumen online shop Ladys.id di 

Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 

4. Untuk mengetahui e-service quality terhadap keputusan pembelian 

pada mahasiswi konsumen online shop Ladys.id di Universitas 

Muhammadiyah Ponorogo. 

5. Untuk mengetahui pengaruh sosial media marketing instagram 

terhadap keputusan pembelian pada mahasiswi konsumen online shop 

Ladys.id di Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 

6. Untuk mengetahui pengaruh store image terhadap keputusan 

pembelian pada mahasiswi konsumen online shop Ladys.id Ponorogo 

di Universitas Muhammadiyah Ponorogo melalui Sosial Media 

Marketing Instagram. 

7. Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap keputusan 

pembelian pada mahasiswi konsumen online shop Ladys.id Ponorogo 

di Universitas Muhammadiyah Ponorogo melalui Sosial Media 

Marketing Instagram. 

2.  Manfaat Penelitian 

   Manfaat Penelitian ini dapat ditinjau dari dua segi yaitu segi teoritis    

dan segi praktis. 

1. Manfaat Praktik 

 Hasil penelitian ini dapat menjadikan sumbangan pemikiran 

bagi pengembangan e-commerce atau online shop dan penelitian ini 
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juga berguna bagi pengusaha karena dapat menjadi peluang Seiring 

bertambahnya jumlah pengguna internet dan minat belanja masyarakat 

menjadi lebih realistis, ini merupakan tren yang menjanjikan. 

2. Manfaat Teoritis 

 Hasil penelitian ini diharapkan menjadikan wawasan dan 

menjadi bahan referensi bagi peneliti selanjutnya terutama berkaitan 

dengan online shop. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


