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ABSTRAK 

PENGARUH WORD OF MOUTH, VIRAL MARKETING DAN CUSTOMER 

TRUST TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN SECARA ONLINE DI 

SHOPEE 

 
 

Perkembangan teknologi dan informasi telah mempengaruhi dunia usaha khususnya di 

Indonesia. Konsumen lebih mudah mendapatkan informasi mengenai suatu produk, 

lebih mudah membandingkan produk di satu toko dengan toko lainnya, bahkan kini 

aktivitas jual beli dapat dilakukan secara online tanpa tatap muka. Pasar virtual yang 

mempertemukan penjual dan pembeli untuk melakukan berbagai transaksi disebut pasar. 

Salah satu marketplace yang populer di Indonesia saat ini adalah Shopee. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh Word of Mouth, Viral Marketing, dan 

Kepercayaan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian Online di Shopee. Penulis 

menggunakan penelitian asosiatif kausal, jumlah responden dalam penelitian ini 

sebanyak 100 orang dengan menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan 

data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner melalui google form. Data yang 

diperoleh telah diolah dengan IMB SPSS. Beberapa analisis yang dilakukan adalah 

analisis regresi linear berganda, uji koefisien determinasi, Uji T, dan Uji F. Hasil 

penelitian membuktikan bahwa secara parsial Word of Mouth, Viral Marketing, dan 

Customer Trust berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian online di Shopee dan secara 

simultan Word of Mouth, Viral Marketing, dan Customer Trust berpengaruh terhadap 

Keputusan Pembelian online di Shopee. Sedangkan untuk Keputusan Pembelian online 

di Shope dipengaruhi sebesar 58,9% oleh Word of Mouth, Viral Marketing, dan 

Kepercayaan Pelanggan. 

Kata Kunci: Word of Mouth, Viral Marketing, Kepercayaan Pelanggan, Keputusan 

Pembelian. 
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ABSTRACT 

 
 

THE INFLUENCE OF WORD OF MOUTH, VIRALMARKETING, AND 

CUSTOMER TRUST ON ONLINE PURCHASE DECISIONS IN SHOPEE 

 
The development of technology and information has affected the business world, 

especially in Indonesia. Consumers were easier to get information about a product, 

easier to compare products in one store with the other, and even now buying and selling 

activities can be done online without face to face. A virtual marketplace that brings 

together sellers and buyers to makes various transactions is called a marketplace. One of 

the popular marketplaces in Indonesia currently is Shopee. This research aims to find out 

the influence of Word of Mouth, Viral Marketing, and Customer Trust towards Online 

Purchasing Decisions on Shopee. The authors uses causal associative research, the 

number of respondents in this study is 100 persons used purposive sampling techniques. 

The data were collected by questionnaires distributed through google form. The obtained 

data has been processed by IMB SPSS. Some of the analyses conducted are multiple 

liner regression analysis, determination coefficient test, T Test, and F Test. The results 

prove that partially Word of Mouth, Viral Marketing, and Customer Trust influence 

online Purchase Decisions on Shopee and simultaneously Word of Mouth, Viral 

Marketing, and Customer Trust influence online Purchase Decisions on Shopee. As for 

online Purchase Decisions on Shope are influenced by 58,9% by Word of Mouth, Viral 

Marketing, and Customer Trust. 

Keywords: Word of Mouth, Viral Marketing, Customer Trust, Purchasing Decisions. 
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Di era sekarang ini masyarakat sudah memiliki trand baru unutk memenuhi beberapa

kebutuhan hidupnya dan bahkan sekedar gaya hidup. Trand tersebut adalah Transaksi

jual beli secara online. Perkembangan teknologi internet yang sedemikian rupa telah

mengundang para wirausahawan untuk memanfaatkan sistem pemasaran secara online

sebagai peluang baru untuk berbisnis. Sejumlah pedagang konvensional juga ikut

memanfaatkan kegiatan pemasarannya secara online sebagai peralihan dari sistem

konvensional. Perkembangan pesat pemasaran produk secara online telah

mengundang para netizen untuk memanfaatkan melalui online shop sebagai tempat

mencari dan membeli aneka produk kebutuhan secara praktis dan menyenangkan.

Hadirnya online shop sebagai salah satu pasar virtual ternyata merubah berbagai

dinamika dalam perilaku pembelian konsumen khusunya para kalangan mahasiswa

yang sehari-hari bersentuhan dengan teknologi online. Keberadaan online shop bukan

hanya tempat memenuhi kebutuhan semata, namun suatu keistimewaan berbelanja

dengan menyenangkan dimana para Netizen akan menemukan lingkungan berbelanja

yang banyak memberikan pengalaman baru untuk mencari produk yang diinginkan,

mencari dan membandingkan harga secara tepat, berbelanja sambil menjelajah

(browsing) Pertumbuhan pasar e-commerce di Indonesia terus meningkat tiap

tahunnya, terlebih lagi tahun ini dengan adanya pandemi. Banyak konsumen yang

sebelumnya tidak pernah berbelanja online kini harus mengandalkan platform belanja

digital untuk memenuhi kebutuhan mereka.Pertumbuhan ini juga tidak terlepas dari

perkembangan infrastruktur dan penetrasi digital di Indonesia. E-commerce pun

menjadi alternatif bagi banyak masyarakat Indonesia untuk mencari dan membeli

produk. Di tahun ini, hampir seluruh pengguna internet di Indonesia tepatnya 88%

telah membeli produk online. Ekonomi digital di Indonesia sendiri terutama didorong

oleh mereka yang lahir di atas tahun 1990 yang secara aktif mengadaptasi teknologi

digital dan lebih banyak menghabiskan waktu di internet. Menurut data iPrice, jumlah
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pengguna marketplace di kuartal ke-3 tahun ini meningkat dibandingkan kuartal ke-3

tahun lalu.

Pada Q3 tahun lalu, jumlah pengunjung Shopee adalah 55,9 juta orang sementara

tahun ini jumlah pengunjungnya mencapai 96,5 juta atau meningkat sekitar 72%.

Selain Shopee, Tokopedia pun menunjukkan angka yang serupa. Pada Q3 tahun 2019,

jumlah pengunjung Tokopedia mencapai 65,9 juta sementara tahun ini mencapai 84, 9

juta (meningkat 28%). dan bahkan hanya sekedar kesenangan. Kondisi ini telah

terjadi di berbagai daerah termasuk di Kota Yogyakarta.

Kota Yogyakarta sebagai Kota dengan julukan kota pelajar telah berkembang

sangat pesat dengan kehadiran para pelajar dari berbagai daerah di Indonesia. Jumlah

pelajar dan mahasiswa terus bertambah di daerah ini sejalan dengan bertambahnya

jumlah populasi penduduk usia pelajar dan meningkatnya arus urbanisasi penduduk

usia pelajar dari daerah-daerah Kabupaten untuk melanjutkan studi ke jenjang

kesarjanaan membuat komunitas kalangan mahassiwa di sejumlah perguruan tinggi

semakin terlihat ramai.

Adapun beberapa toko online yang terkenal dikalangan mahasiswa adalah

www.zalora.co.id,

www.lazada.co.id,www.tokopedia.com,www.bukalapak.com,www.shopee.com,www.

blibli.com, serta sejumlah toko online lainnya yang terpercaya. Namun dari jumlah

toko online tersebut www.shopee.com justru menjadi salah satu e-commerce yang

paling populer dan laku di kalangan mahasiswa. Bahkan sepanjang tahun 2017,

berdasarkan riset iPrice, Shopee dinilai memiliki pertumbuhan konsisten dan berhasil

menyalip pesaingnya dalam kategori online. Semakin banyak transaksi online maka

pertumbuhan Shopee pun makin positif. Apalagi www.shopee.com dibarengi dengan

program Gratis Ongkir yang membuat pengiriman barang makin merata, cepat,

sekaligus menambah kenyamanan pembeli. Kemudian dua program andalan Shopee

yaitu Kampus Shoope dan Gratis Ongkir ini adalah kekuatan Shopee menghadapi

pasar e-commerce dan membuat Shopee pun makin aktif dari sisi aplikasi online

(https://inet.detik.com). Kondisi ini membuat kalangan mahasiswa dapat menemukan

segala bentuk kemudahan untruk melihat dan mencari aneka merek produk

berdasarkan harga yang tepat dan model yang diinginkan sehingga memacu minat

mereka untuk membeli pada toko online. Shopee merupakan platform e-commerce

http://www.zalora.co.id
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yang diluncurkan pada tahun 2015 di Singapura dan memperluas jangkauannya ke

negara-negara di Asia termasuk Indonesia. Perkembangaan Shopee dalam pasar e-

commerce begitu pesat hingga melampaui platform e-commerce yang sudah ada di

Indonesia (Wikipedia, 2019). Shopee menjadi platform e-commerce yang paling

sering digunakan dengan total prosentase 11,2% melalui polling. Angka tersebut

sangat besar mengingat platform e-commerce tertinggi nomor 2 hanya sebesar 8,4%

yaitu Bukalapak dan yang menempati posisi akhir hanya 0,1% (APJII, 2018). Hal

tersebut juga didukung oleh hasil riset Snapchart online dengan 6000 responden

dimana Shopee menjadi e-commerce dengan awareness paling tinggi dengan skor 81,

disusul oleh Lazada dan Tokopedia (Bachdar, 2018).

Electronics word of mouth merupakan komunikasi pemasaran untuk saling tukar-

menukar pengalaman positif maupun negatif dari suatu produk atau jasa yang terlah

dikonsumsi melalui media online (Priansa, 2017). Dalam penelitian ini Electronics

word of mouth yang dikaji ada pada kolom review/ulasan yang ada pada aplikasi

Shopee. Salah satu strategi pemasaran yang banyak digunakan dan menjadi strategi

promosi personal yang sederhana ialah Word of Mouth Marketingatau pemasaran dari

mulut ke mulut. Menurut WOMMA (Word of Mouth Marketing Association) dalam

Sumardy (2011:68) Word of Mouth Marketingmerupakan : “usaha pemasaran yang

memicu konsumen untuk membicarakan, mempromosikan, merekomendasikan, dan

menjual produk atau jasa kita kepada pelanggan lainnya”. Menurut Sernovitz (2012:3-

4). Dari pemaparan tersebut disimpulkan bahwa Sernovitz menjelaskan word of

mouth sebagai suatu tindakan dimana perusahaan memberikan alasan atau sebuah

topik yang menarik agar orang-orang membicarakan produk yang dijualnya serta

memudahkan pembicaraan itu terjadi. Word of mouth bisa saja dilakukan secara

sengaja maupun tidak sengaja. Untuk melaksanakan word of mouth dengan sengaja

(amplified word of mouth), perlu untuk menerapkan beberapa elemen dasar agar

penyebaran informasi melalui word of mouth dapat berjalan dengan baik

Trust (kepercayaan) merupakan dasar pondasi bisnis. Suatu transaksi bisnis antara

dua pihak atau lebih akan terjadi apabila masing-masing pihak saling mempercayai.

Kepercayaan tidak dapat begitu saja diakui oleh mitra bisnis, dimana trust ini sebagai

katalis dalam berbagai transaksi jual beli ini harus dipertimbangkan agar kepuasan

konsumen dapat terwujud sesuai dengan yang diharapkan (Yusnidar et al., 2014).

Keputusan pembelian adalah proses pengintegrasian yang dikombinasikan untuk



4

mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif dan memilih salah satu di antaranya

(Peter dan Olson dalam Weenas, 2013). Keputusan pembelian melalui jaringan adalah

proses pembelian yang dilakukan dengan melalui proses alternatif yang menggunakan

media internet yang memiliki nilai manfaat yang lebih tinggi (Anggraeni &

Madiawati, 2016). Dunn (2004:66) menyatakan bahwa “Trust is an intangible

characteristic that allows customers to buy goods or service with the confidence that

what is promised will be delivered”, Artinya kepercayaan merupakan karakteristik

yang tidak nampak, yang mengizinkan pelanggan untuk membeli produk dan jasa

dengan keyakinan bahwa apa yang dijanjikan akan ditepati. Shrimp (2003:226)

menyatakan bahwa kepercayaan adalah komponen kognitif dari sikap. Komponen

kognitif mengacu kepada kepercayaan yang dimiliki seseorang berkaitan dengan

pengetahuan dan pemikirannya mengenai sebuah objek atau permasalahan.

Pengetahuan seorang pelanggan pada pemasaran viral marketing adalah pengetahuan

tentang produk yang diperoleh dari interaksi yang dilakukan pelanggan lainnya yang

sudah melakukan keputusan pembelian. Para pelanggan menanamkan kepercayaan

pada kemampuan, kejujuran, dan kebaikan hati pelanggan lainnya dalam

menyampaikan informasi mengenai suatu produk.

1.2 Rumusan Masalah

Mendasari penelitian ini sebagai berikut :

1. Apakah variabel Word Of Mouth berpengaruh terhadap Keputusan pembelian

dalam melakukan transaksi beli secara online melalui Shopee?

2. Apakah variabel Viral Marketing berpengaruh terhadap Keputusan pembelian

dalam melakukan transaksi beli secara online melalui Shopee?

3. Apakah variabel Customer trust berpengaruh terhadap Keputusan pembelian

dalam melakukan transaksi beli secara online melalui Shopee?
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1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Untuk mengetahui apakah variabel Word Of Mouth berpengaruh terhadap

Keputusan pembelian dalam melakukan transaksi beli secara online melalui

Shopee.

b. Untuk mengetahui apakah variabel Viral marketing berpengaruh terhadap

Keputusan pembelian dalam melakukan transaksi beli secara online melalui

Shopee.

c. Untuk mengetahui apakah Customer trust berpengaruh terhadap Keputusan

pembelian dalam melakukan transaksi beli secara online melalui Shopee.

1.4 Manfaat Penelitian

Dalam penulisan ini, dikemukakan beberapa manfaat, yaitu :

a. Bagi Akademis : Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dan

pembanding untuk penelitian selanjutnya.

b. Bagi Perusahaan : Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran kepada

perusahaan tentang perilaku konsumen dalam mengambil keputusan pembelian.

c. Bagi Penulis : Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan

penulis dan menambah pengalaman penelitian dilapangan tentang hubungan word

of mouth,viral marketing dan customer trust e-commerce shopee terhadap minat

beli konsumen. Serta dapat menerapkan teori-teori yang telah didapatkan selama

kuliah dalam keadaan sesungguhnya.

1.5 Batasan Penelitian

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu umum dan spesifik, maka penelitian dibatasi

sebagai berikut :

1. Penelitian hanya mengambil salah satu perusahaan e-commerce yang ada di

Indonesia, yakni Shoppee

2. Variabel yang diteliti adalah word of mouth, viral marketing dan customer

trust pada E-commerce Shopee Indonesia.



6

3. Responden penelitian adalah masyarakat pengguna akun Shopee di Kota

Yogyakarta yang pernah membeli melalui akun shopee.

4. Responden yang pernah melakukan pemeblian melalui Shopee paling kurang

3 kali selama bulan Januari-Maret 2021.

5. Jumlah responden sebanyak 300 responden.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPILAN

Dari hasil penelitian dan anlisis data yang telah dilaukan penulis mengenai

pengaruh Word of Mouth, Viral Marketing, dan Customer Trust terhadap Keputusan

Pembelian secara online di Shopee dengan memperoleh data dari 100 responden maka

dapat disimpulkan :

1. Word of Mouth mempengaruhi Keputusan Pembelian secara online di Shopee

2. Viral Marketing mempengaruhi Keputusan Pembelian secara online di Shopee

3. Customer Trust tidak mempengaruhi Keputusan Pembelian secara online di Shopee

5.2 SARAN

Beberapa saran yang dapat disampaikan penulis kepada

perusahaan, akademis, dan penulis adalah sebagi berikut :

1. Bagi Perusahaan

a. Word of Mouth,

Kita tahu bahwa variable tersebut tidak dilakukan oleh perusahaan melainkan oleh

konsumen, sehingga disini saya menyarankan agar perusahaan dapat menciptakan

pengalaman belanja yang positif dan berkesan kepada pelanggan sehingga dapat

menciptakan loyalitas pelanggan yang nantinya akan berpeluang untuk melakukan

word of mouth

b. Viral Marketing

Perusahaan diharapkan dapat memanfaatkan media sosial untuk mem-viralkan

produk mereka, salah satu contoh adalah dengan menggunakan jasa influencer atau

public figure untuk menggunakan produk tersebut dan juga mempromosikan produk

dari perusahaan, sehingga informasi mengenai produk tersebut dapat dengan cepat

tersebar sehingga viral dan informasi yang dibeikan dapat dengan jelas dan dipahami

oleh konsumen.
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c. Customer Trust

Perusahaan diharapkan dapat memanfaatkan kemajuan teknoligi system informasi

dalam rangka menciptakan kepercayaan konsumen, seperti aktif dalam kolom

komentar , segera merespon pertanyaan yang diberikan konsumen, menampilkan

testimony pada kolom komentar. Selain dari pada itu perusahaan dapat dengan

konsisten melayani konsumen, memberikan informasi yang seusai atau apa adanya,

serta menjaga integritas perusahaan, sehingga konsumen memiliki rasa percaya

kepada perusahaan.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti selanjutnya diharapkan dengan bijak dalam menggunakan penelitian ini

sebagai bahan referensi dan juga bahan perbandingan untuk memperoleh hasil

penelitian yang lebih baik, dengan menggunakan variable dan objek penelitian

berbeda yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Peneliti selanjutnya

dianjurkan mencari lebih banyak referensi yang terkait dengan keputusan pembelian.

Yang terakhir peneliti selanjutnya disarankan agar mampu mencari sumber informasi

yang dapat dipercaya dan duji kebenarnnya, dan juga menggunakan data yang benar –

benar atau tidak direkayasa.
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