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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menurut Webster New Collagiate Dictionary dalam Riswandi
(2009:1), komunikasi adalah suatu proses pertukaran informasi diantara
individu melalui sistem lambang-lambang, tanda-tanda atau tingkah laku.
Komunikasi dalam hal ini banyak mencakup aspek kehidupan salah satunya
yakni komunikasi pemasaran. Komunikasi pemasaran merupakan
komunikasi yang terkait segala kegiatan dari berbagai aspek perjualbelian
diantaranya yakni memasang iklan di media massa, pemasaran langsung,
promosi penjualan, penjualan personal, pemasaran interaktif, hubungan
masyarakat untuk mencapai komunikasi pemasaran yang lebih efektif
(Morrisan, 2010). Kegiatan perjualbelian ini tentunya penjual sebagai
produsen tersebut mempunyai banyak cara untuk menawarkan produk yang
dimiliki. Penjualan tidak hanya dilakukan secara langsung tetapi juga
dilakukan secara online agar dapat meningkatkan penjualan. Penjualan
secara langsung sudah banyak dilakukan oleh penjual-penjual pada
umumnya. Namun seiring perkembangan zaman seperti saat ini penjualan
sudah banyak dilakukan secara online untuk mempermudah kegiatan

belanja apalagi disaat pandemi seperti ini.

Menurut O Brien dan Marakas (2010) dalam suatu jurnal, e-commerce
adalah pembelian, penjualan, pemasaran, dan servis produk, layanan, dan
informasi melalui berbagai jaringan komputer. E-commerce mengubah
bentuk persaingan, kecepatan tindakan, dan perampingan interaksi, produk,
dan pembayaran dari pelanggan ke perusahaan dan dari perusahaan ke
pemasok.”. Sedangkan menurut Sutabri (2012) dalam suatu jurnal, e-
commerce adalah penyebaran, pembelian, penjualan, pemasaran barang dan

jasa melalui sistem elektronik seperti internet atau televisi, www, atau
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aringan komputer lainnya. E-commerce dapat melibatkan transfer dana
elektronik, pertukaran data elektronik, sistem inventori otomatis, dan sistem
pengumpulan data otomatis. Sehingga dapat dikatakan bahwa e-commerce
merupakan suatu pemasaran barang atau jasa melalui sistem informasi yang

memanfaatkan teknologi informasi.

Rintho Rante Rerung (2018:19), menyatakan bahwa e-commerce
mempunyai empat karakteristik yakni transaksi tanpa batas, transaksi
anonim, produk digital dan non digital, produk barang tak berwujud.
Adapun beberapa jenis e-commerce salah satunya yakni customer to
customer. E-commerce jenis ini meliputi semua transaksi elektronik barang
atau jasa antar konsumen. Umumnya transaksi ini dilakukan melalui pihak
ketiga yang menyediakan platform online atau yang biasa dikenal
marketplace. Dalam hal ini, peneliti mengambil marketplace atau aplikasi

belanja online Shopee.

Shopee sendiri dikelola oleh Garena Group yang sekarang berubah
nama menjadi SEA Group. Shopee berdiri di Indonesia pada bulan
Desember tahun 2015 oleh Chris Feng yang merupakan lulusan terbaik dari
Universitas Singapura. Alamat Shopee sekarang berada di Wisma 77 Tower
2 lantai 11, JI. Letjen S. Parman Kav. 77 Slipi, Palmerah. Jakarta Barat
11410 (Sumber: Shopee.co.id). Shopee merupakan wadah belanja online
yang lebih fokus pada platform mobile sehingga orang-orang lebih mudah

mencari, berbelanja, dan berjualan langsung di ponselnya saja.

Shopee sendiri telah diluncurkan secara terbatas pada awal 2015 di
kawasan Asia Tenggara, termasuk Singapore, Malaysia, Thailand, Vietnam,
Filipina, dan Taiwan. Platform ini menawarkan berbagai macam produk,
dilengkapi dengan metode pembayaran yang aman, layanan pengiriman
yang terintegrasi dan fitur sosial yang inovatif untuk menjadikan jual beli
menjadi lebih menyenangkan, aman, dan praktis. Jika dibandingkan dengan
situs belanja online yang lain, Shopee termasuk yang termuda dan minim
pengalaman namun dengan promosi yang gencar e-commerce ini mampu

berdiri sejajar dengan pesaing-pesaing terdahulunya tersebut.
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Pada tahun 2018, Shopee berhasil menduduki peringkat satu dalam
persaingan e-commerce di kawasan Asia Tenggara. Fakta peringkat Shopee
juga diperkuat dengan adanya data hasil ulasan Tech in Asia yang

mengonfirmasi kuatnya dominasi Shopee di pasar e commerce.
Gambar 1

Screenshot Berita Liputan 6 Terkait Peluncuran Aplikasi Shopee

14:41 60 & @ - S0l 14:41 G2 &% & - el

T .. @ O D O D
hhhhh LIPUTAND '

Meski terbilang cukup muda dibandingkan

RS dengan beberapa pesaing lainnya, nama
Home: ) Tekiio, & Meols News Shopee terus mengibarkan kiprah baik dalam
Shopee Jadi Jawara Industri E- ombak persaingan e-commerce di Asia
Commerce Asia Tenggara di 2018, Tenggara, terutama Indonesia. Tengok saja

Ungguli Tokopedia dan Lazada saat Hari Belanja Online Nasional (Harbolnas)
Oleh Gilar Ramdhani pada 07 Jan 2019, 00:01 WIB pada 12 Desember 2018, Shopee berhasil
memecahkan rekor dengan mencatat lebih dari

12 juta transaksi di tujuh negara.

Di Indonesia sendiri, Shopee telah mencetak
lebih dari 5,4 juta transaksi pada 12.12, sebagian
besar dari kategori kesehatan, kecantikan, juga
fashion. Hal ini menjadikan Indonesia sebagai
pasar terbesar Shopee di kawasan Asia

Tenggara.

Shopee berhasil membuktikan prestasinya

dengan kenaikan adjusted revenue yang luar
biasa di kuartal ketiga tahun 2018 pada angka
AR, T AR, AT 71,2 juta USD, sangat jauh dibandingkan

klan oleh Google

Stop lihat iklan ini

i & < i o

Sumber: Liputan6.com (7/Januari /2019)

Kelebihan dari toko belanja online sendiri yakni terdapat kemudahan
dalam belanja apa saja. Selain itu terdapat kemudahan pembayaran yang
sangat memudahkan dalam berbelanja melalui toko online. Pembeli cukup
di depan komputer atau gadget, barang akan tiba sendirinya melalui jasa
pengiriman. Berkembangnya e-commerce beserta kemudahan dalam
pembayaran mempengaruhi keputusan pembelian belanja online pada

masyarakat.

Shopee sendiri terdapat metode pembayaran yang dapat memudahkan
pembayaran yang ada yakni (Cash On Delivery) atau bayar ditempat.
Menurut Muhammad Yasir Yusuf dkk (2019:62), layanan pembayaran COD
adalah pembayaran tatap muka langsung dengan kurir yang dilakukan saaat
barang diterima. Pembayaran berlaku dengan syarat dan kondisi tertentu,
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serta hanya untuk pemesanan yang berada diwilayah jangkauan pelayanan
pengantaran oleh kurir saja. Masih banyak metode pembayaran yang akan
memudahkan konsumen untuk melakukan transaksi kepada penjual seperti

transfer antar bank hingga melalui gerai alfamart atau indomaret.

Terdapat proses dalam belanja online tentunya dimulai dari mencari
barang yang akan dibeli, melihat deskripsi atau penjelasan barang tersebut
hingga mengecek harga yang sesuai dengan produk. Keputusan pembelian
dalam hal ini merupakan hasil dari tindakan calon pembeli,namun seringkali
tindakan tersebut banyak menghasilkan pertimbangan-pertimbangan
konsumen saat membeli suatu produk. Pertimbangan-pertimbangan inilah
yang dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap penjual
terutama pada penjual online shop yang seringkali memang diragukan
kepercayaannya. Dilihat dari masalah-masalah yang sering terjadi pada
umumnya yang ada di toko belanja online dimana terdapat masalah seperti
barang yang tidak sesuai dengan pesanan yang diharapkan konsumen.
Kepercayaan konsumen belanja online dapat dinilai dari penilaian dan
kolom komentar yang ada pada fitur tersebut atau yang biasa dikenal

sebagai online customer rating dan online customer review.

Online customer rating dan online customer review merupakan suatu
penilaian yang diberikan oleh konsumen kepada penjual yang ada di fitur
belanja online tersebut dimana kepercayaan konsumen sangatlah terkait
dengan sikap keputusan pembeliannya. Hal inilah yang dapat menjadikan

reputasi dari toko belanja online menjadi baik atau sebaliknya.

Reputasi dalam hal ini sangatlah penting karena kebanyakan orang
membeli suatu barang dilihat dari kolom komentar yang ada. Informasi yang
terkait biasanya ada di deskripsi pada masing-masing produk namun dalam
hal ini informasi seringkali di salahgunakan dimana pada kegiatan belanja

online inilah hal utama yang diharapkan ialah kejujuran penjual.
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Di aplikasi belanja online pada Shopee maupun yang lain terdapat
Online Customer Review dan Online Customer Rating. Menurut Lee dan
Shin (2014) dalam suatu jurnal, Online Customer Review merupakan bagian
dari Electronic Word of Mouth (eWOM), yaitu merupakan pendapat
langsung dari seseorang dan bukan sebuah iklan. Review juga merupakan
salah satu dari beberapa faktor yang menentukan keputusan pembelian
seseorang yang menunjukkan bahwa orang dapat mengambil jumlah review
sebagai indikator popularitas produk atau nilai dari suatu produk yang akan
mempengaruhi kemauan untuk membeli. Kemudian menurut Li dan Zhang
(2002) dalam suatu jurnal, Online Customer Rating merupakan simbol
bintang daripada bentuk teks dalam mengekspresikan pendapat dari
pelanggan.

Rating dapat diartikan sebagai penilaian dari pengguna pada
preferensi suatu produk terhadap pengalaman mereka mengacu pada
keadaan psikologis dan emosional yang mereka jalani saat berinteraksi
dengan produk virtual dalam lingkungan dimediasi. Namun belum tentu
semakin banyak review dan rating berarti produk tersebut pasti akan dibeli
oleh pelanggan. Banyak faktor-faktor yang menjadi alasan tersendiri bagi
pelanggan. OCR dapat menjadi alat promosi yang ampuh untuk komunikasi
pemasaran. Pemasar diketahui telah mengambil keuntungan dari jaringan
pengaruh antara pelanggan untuk mempengaruhi perilaku pembelian dari
pembeli potensial.

Kepercayaan dinilai sangat penting karena dalam kegiatan belanja
online antara penjual dan pembeli pun tidak bertatap muka dengan kata
lain, pembeli hanya bisa melihat foto atau gambar produk yang dijual yang
dilengkapi dengan deskripsi yang ada. Kepercayaan dalam hal ini juga
diperlukan di mana dalam bertransaksi antara penjual dan pembeli akan
terjadi sehingga segala proses jual beli lebih mudah dan lebih efisien jika
dilandasi dengan kepercayaan. Untuk mendapatkan suatu kepercayaan dari
konsumen tentu sangatlah tidak mudah bagi penjual, dimana suatu tindakan
membeli sangat terkait dengan kepercayaan tersebut. Kepercayaan disini

merupakan bagian dari sikap konsumen. Sikap konsumen dapat menentukan
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keputusan pembelian. Sikap juga dapat dinilai dari beberapa aspek termasuk
kepercayaannya. Hal inilah yang tentunya penjual harus mencari cara
supaya mendapatkan pelanggan.

Selain itu, penjual harus dapat memperkirakan orientasi belanja
konsumen. Orientasi belanja setiap orang ditunjukkan melalui aktivitas,
kebutuhan, dan minat individu. Orientasi belanja sendiri dapat
mempengaruhi niat beli konsumen. Niat beli inilah yang dapat memicu
konsumen untuk mencari-cari informasi terkait produk yang ditawarkan
pada online shop. Pemahaman orientasi belanja yang sebaiknya dilakukan
oleh penjual inilah dapat menarik minat calon pembeli. Orientasi belanja
yang dalam hal ini memang sangatlah penting bagi penjual lakukan dimana
produk-produk yang dijual sendiri harus sesuai dengan apa yang dibutuhkan
konsumen pada saat itu.

Suatu produk yang banyak peminatnya inilah secara tidak langsung
dapat meningkatkan penjualan produk yang memang seringkali diinginkan
maupun dibutuhkan oleh konsumen sehingga menghasilkan tindakan
membeli. Pada laman kompas.com dikutip dari paparan Bussines
Development Director Snapcart Asia Pasifik Felix Sugianto, menurut Felix
anak-anak muda usia 15-34 tahun mendominasi 80 persen daripada
penggunaan e-commerce dimana karakteristik generasi milllenial dan z ini
melekat dengan teknologi dan dapat dimanfaatkan oleh perusahaan-
perusahaan e-commerce untuk hal promosi. Hal tersebut dapat dijadikan
alasan mengapa peneliti mengambil siswa Sekolah Menengah Atas (SMA)
untuk dijadikan objek penelitian ini. Selain itu ada beberapa alasan mengapa
peneliti memilih meneliti pengaruh sikap konsumen terhadap keputusan

pembelian, alasan-alasan tersebut akan dijabarkan dibawah ini :

1.1.1 Tingkat Kasus Penipuan Online yang Tinggi

Kita ketahui bahwasannya kemajuan teknologi tentu ada dampak
positif dan negatifnya yang dalam hal ini teknologi dapat mempermudah

kehidupan sehari-hari kita namun teknologi juga dapat merugikan seseorang
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yang menjadi korban kasus penipuan. Terdapat banyak kasus di Indonesia
terkait penipuan salah satunya penipuan yang dilakukan secara online.

Berbagai macam cara dan motif yang ada pada kasus seperti ini.

Gambar 2
Top Kategori Laporan pada CekRekening.id

Sumber : Kompas.com (Selasa,11/09/2018)

Tabel di atas merupakan tabel yang diakses pada 17 Desember 20109.
Tabel tersebut menunjukkan bahwasannya berbagai macam kasus penipuan
seringkali terjadi di Indonesia. Kasus penipuan online menempati posisi
pertama dengan perbandingan jumlah yang sangat jauh berbeda pada kasus
kejahatan yang lainnya. Tabel diatas diambil melalui laman Kompas.com
dengan data tersebut merupakan pemberitaan kasus penipuan online dari

situsyang dibuat oleh Kominfo yakni bernama CekRekening.id.
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1.1.2 Online Customer Rating dan Online Customer Review yang Dijadikan
Sebagai Salah Satu Faktor Kepercayaan Konsumen pada Belanja
Online Shop diShopee

Gambar 3
Screenshot Online Customer Rating dan Review pada Shopee
<~ Promo SLAVINA POLOS o2 @ < . Eetlsisg ot
Penilaian F"?‘_'U" Lihat Semua > @ hosniatuiqomaria
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banget.pengiriman juga cepat.pokoknya suka de m
2 . tasnya...
Tolong telitii laaaa itu ada yg kotor @@ krdusnya juga Kapan2 boleh lah mampir lagi dtoko ini e
ancurrrr parahh apalagi pas pengiriman pertamaaa ;((

£ %
l -1 14 Jitam
- @ oripermadi
s
<V Bagus bagus bagus bagus bagus bagus bagus bagus

bagus bagus bagus bagus bagus

. leadytristianaasalia

Bagusss banget sepatunya, harganya murah bangettt,
pokonya top bngt, smoga langganan 'y ‘9 Y ‘9 'y
thanks seller

o deksri123

Sumber : Shopee.co.id

Gambar diatas merupakan bentuk dari contoh online customer rating
dan online customer review pada aplikasi belanja online Shopee. Dengan
kata lain, penilaian dan komentar yang diberikan oleh konsumen kepada
penjual atas hasil dari barang atau produk yang mereka terima yang berupa
penilaian yang baik dan buruk terhadap penjual. Penilaian inilah yang dapat
menjadikan reputasi penjual toko online tersebut mendapatkan suatu hal
yakni kepercayaan konsumen, dimana kepercayaan inilah yang dapat

mempengaruhi keputusan dalam membeli.
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1.1.3 Shopee Menempati Posisi Kedua pada Top 10 E-Commerce Site and
Apps In Indonesian 2019

Gambar 4
Top 10 E-Commerce Site and Apps In Indonesian 2019
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PN N ol I &
s oo Im,fm -lm la9,8m 1m
6 @ Orami 9,813,100 6,130 | 87,080 358,080 123
7 ! Bhinneka 7,678,900 IG,BZO
3 |DID 7,102,300 | 24,060
9 B Blanja 5,511,600 I 27,570 n/a 1,226,850 264
10 Zalora 5,218,300 l?.‘\DO

Sumber: Iprice.co.id
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3017

2,69

2,289

41,580 1,023,720 588

20,270 773370 1,085

21,140 24,700 484

Berdasarkan tabel tersebut, terdapat 10 aplikasi belanja online yang
ada di Indonesia dimana Shopee berada di peringkat ke-2 mengalahkan
Bukalapak, Lazada, Blibli, Orami, Bhinneka, JD.ID, Blanja dan Zalora.

Dilihat dari jumlah pengunjung paling banyak, Shopee memiliki
pengunjung terbanyak pada laman media sosial di Instagram. Dalam hal ini,
peneliti mengambil subjek penelitian di SMA Muhammadiyah 2 Palembang
khususnya kelas XI. Alasan peneliti memilih tempat penelitian di SMA
Muhammadiyah 2 Palembang karena letak sekolah tersebut dekat dengan
pusat berbelanja seperti mall dan pasar swalayan. Selain itu, alasan peneliti
mengambil subjek penelitian tersebut karena hasil pra riset yang dilakukan
menunjukkan bahwa siswa-siswi tersebut rata-rata memakai aplikasi belanja

online Shopee.
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Berikut hasil pra riset yang dilakukan peneliti pada waktu yang sudah
ditentukan.

1.1.4 Persentase Hasil Pra Riset di SMA Muhammadiyah 2 Palembang

Tabel 1.1
Data Hasil Pra Riset Pengguna Aplikasi Belanja Online

No. | Kelas | Jumlah Penggguna Aplikasi OnlineShop
Siswa Ket
Shopee | Lazada | Buka Toko | DlI
Lapak | Pedia

1. X 79 24 25 7 6 17 Pengguna
Lazada
Terbanyak

2. Xl 134 78 28 2 1 25 Pengguna
Shopee
Terbanyak

3. X1l 117 30 22 20 16 29 Pengguna
Shopee
Terbanyak

Total 330 132 75 29 23 71 Pengguna
Shopee
Terbanyak
Kelas XI.

Kesimpulan : Pengguna terbanyak ada pada kelas XI.

Sumber: Hasil pra riset di SMA Muhammadiyah 2 Palembang

Tempat yang dipilih berlokasi di SMA Muhammadiyah 2 Palembang
tepatnya JI. KH Akhmad Dahlan, No.23-B, 30135, Talang Semut, Kec.
Bukit Kecil, Kota Palembang, Sumatera Selatan 30121. Peneliti melakukan
pra riset pada tanggal 7 Oktober 2019. Pemilihan SMA Muhammadiyah 2
Palembang untuk penelitian ini didasarkan atas beberapa pertimbangan

tertentu.

Pertimbangan pertama adalah unsur keterjangkauan lokasi penelitian
oleh peneliti, baik dari segi tenaga, dana maupun segi efisiensi waktu.
Lokasi penelitian ini bisa dikatakan terletak pada pertengahan Kkota
palembang. Adapun pertimbangan lainnya, yakni adanya karakteristik
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khusus yang ada di siswa SMA Muhammadiyah 2 Palembang dimana hasil
pra riset yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa banyak siswa yang
menggunakan aplikasi Shopee yang dimana Shopee sendiri merupakan
objek penlitian ini. Kemudian, pertimbangan lainnya yakni terletak pada
kelancaran berkomunikasi dengan pihak sekolah tersebut dimana peneliti
sendiri merupakan alumni dari SMA Muhammadiyah 2 Palembang.

1.2 Rumusan Masalah

Dari latar belakang penelitian yang dijabarkan diatas, maka rumusan

masalah yang peneliti angkat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.  Seberapa besar pengaruh sikap konsumen terhadap keputusan
pembelian online shop Shopee pada siswa SMA Muhammadiyah 2

Palembang ?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan

untuk:

1.  Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh sikap konsumen terhadap
keputusan pembelian online shop Shopee pada siswa SMA

Muhammadiyah 2 Palembang ?

1.4 Manfaat Penelitian

Ada beberapa hal yang diharapkan dari hasil penelitian ini yaitu

manfaat teoritis dan manfaat praktis.
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1.4.1 Manfaat Teoritis

1. Penelitian ini diharapakan dapat mengetahui seberapa besar pengaruh
sikap konsumen terhadap keputusan pembelian online shop Shopee
pada siswa SMA Muhammadiyah 2 Palembang ?

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi kajian komunikasi
pemasaran dalam perilaku konsumen terkait keputusan pembelian

baik untuk mahasiswa maupun pembaca umum.

1.4.2 Manfaat Praktis

1. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pemahaman bagi
para mahasiswa llmu Komunikasi itu sendiri mengenai seberapa besar
pengaruh sikap konsumen terhadap keputusan pembelian online shop
Shopee pada siswa SMA Muhammadiyah 2 Palembang ?

2. Penelitian ini diharapkan menjadi masukkan bagi e-commerce yang

ada di Indonesia maupun penggunanya.
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