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1.1. Latar belakang

Lingkungan bisnis selalu mengalami perubahan, hal tersebut disebabkan oleh
perilaku pasar atau perilaku konsumen yang berubah — ubah sehingga menyebabkan
perubahan pada lingkungan bisnis. Salah satu perubahan pada perilaku konsumen
adalah perilaku berbelanja, dimana terjadi pergeseran perilaku dari kegiatan
berbelanja secara tatap muka beralih keaktifitas pembelian berbasiskan internet atau
pembelian secara online.

Pesatnya perkembangan konsumen yang melakukan pembelian secara online
menuntut perusahaan untuk menyediakan atau mengalihkan strategi pemasarannya
menjadi berbasis online. Terdapat banyak sarana yang mendukung peralihan
pemasaran produk dari pola pemasaran tradisional (offline) kepola pemasaran modern
(online) salah satu fasilitas yang dapat dimanfaatkan oleh perusahaan ataupun pelapak
untuk memasarkan produknya secara online adalah dengan memanfaatkan e-
commerce yang tersedia. Terdapat beberapa e-commerce yang berkembang di
Indonesia seperti Shopee, Bukalapak, Tokopedia, dan lain lain. Ecommerce sebagai
membeli dan menjual barang ataupun informasi melalui internet dan sarana lainnya
antara organisasi dan stakeholder eksternal. Media dalam penggunaan aktivitas
Ecommerce adalah world wide web (www) dan internet. Perbaikan pelayanan pada e-
commerce terus ditingkatkan demi menjaga dan meningkatkan keputusan pembelian
konsumen.

Keputusan Pembelian merupakan perilaku konsumen dalam mengambil
keputusan untuk melakukan pembelian atas produk atau jasa yang diinginkannya..

Produk yang mampu sesuai atau melebih ekspektasi konsumen maka akan



menciptakan dorongan pada konsumen untuk melakukan pembelian atas produk
tersebut dan sebaliknya ketika produk tersebut tidak sesuai atau tidak mampu
memberikan nilai seperti yang diinginkan oleh konsumen maka konsumen akan
terdorong untuk tidak mengkonsumsinya. Terdapat beberapa factor yang dapat
mempengaruhi keputusan konsumen ketika berbelanja online, seperti kemenarikan
pesan postingan (posting messages), reputasi dan ulasan produk.

Posting messages merupakan bagian dari cara pemasaran melalui penciptaan
bahasa promosi atau bahasa kalimat pada postingan produk yang menarik sehingga
dapat menjadi daya tarik bagi calon konsumen untuk membaca dan melihat produk
yang dipromosikan atau yang diposting. Penjual. Penjual online harus memberikan
informasi yang jelas dan sesuai kondisi barang atau jasa yang unggah di faltform
online. Penjual online juga harus pandai dan menarik dalam membuat kata-kata
sehingga konsumen tertarik untuk membaca yang kemudian konsumen memiliki
minat untuk membeli. Kemenarikan pesan posting juga mempengaruhi konsumen
untuk melakukan pembelian secara online.

Posting messages dalam sosial media juga mempengaruhi keputusan konsumen
ketika melakukan pembelian secara online. Jika message yang diposting mengandung
bahasa yang menarik dan persuasif maka akan mampu memunculkan interaksi antara
konsumen dengan penjual/produsen. Mengadopsi teori tujuan periklanan menurut
Sunyoto, (2013) tujuan posting message sama halnya seperti tujuan periklanan yang
menginformasikan, membujuk serta mengingatkan. Menginformasikan akan produk
yang dijualkan, membujuk agar konsumen membeli produknya serta mengingatkan
konsumen mengenai produk mereka sehingga para konsumen tidak terbujuk oleh
pesan iklan produk lain. Ketika informasi yang dibuat tersebut dinilai sama dengan

apa yang dikonsumsi oleh konsumen maka akan menciptakan dorongan yang kuat



bagi konsumen untuk memilikinya atau melakukan pembelian atas produk tersebut
dan sebaliknya ketika yang dikonsumsi ternyata tidak sesuai dengan informasi yang
dibuat pada postingan tersebut maka akan menciptakan ketidakpuasan sehingga
konsumen tidak tertarik untuk melakukan pembelian.

Keputusan pembelian konsumen juga dapat ditingkatkan melalui reputasi
penjual yang dipersepsikan positif. Reputasi penjualan dan pelayanan yang baik
kepda konsumen berdampak keinginan konsumen untuk melakukan pembelian ulang.
Reputasi adalah komponen identitas yang didefinisikan oleh orang lain atau opini
serta evaluasi sosial dari suatu kelompok masyarakat terhadap seseorang, atau
terhadap sekelompok orang, atau terhadap suatu organisasi. Reputasi dapat dilihat
sebagai suatu komponen dari identitas yang didefinisikan oleh pihak-pihak lain.
Reputasi dikenal sebagai suatu mekanisme pengendalian kontrol sosial yang sangat
efisien, sederhana dan spontanitas.

Menurut Syah & Yanuar, (2013) menyatakan bahwa reputasi organisasi atau
perusahaan dapat dilihat dari kompetensi perusahaan atau organisasi tersebut dan
keunggulannya dibandingkan para perusahaan kompetitor yang lain. Sehingga
semakin baik reputasi yang dimiliki oleh penjual maka akan semakin tinggi tingkat
keinginan konsumen untuk melakukan pembelian dan sebaliknya ketika pelapak atau
penjual tersebut memiliki reputasi yang negative maka akan muncul ketidakpuasan
dalam diri konsumen dan berdampak pada timbulnya rasa tidak percaya kepada
penjual dan tidak akan melakukan pembelian di penjual tersebut.

Selain posting messages dan reputasi, factor lain yang juga dapat mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen adalah ulasan produk. Ulasan produk adalah ulasan,
komentar berupa kata atau gambar yang diberikan oleh konsumen setelah barang

yang telah dibeli sampai pada tangan konsumen. Ulasan produk yang merupakan



satu dari banyak fitur unik pada toko daring juga dapat disebut electronic word of
mouth (eWOM), dimana kualitas kata pada eWOM yang disampaikan melalui
ulasan produk dapat memberikan pengaruh lebih besar ketika konsumen terlibat
langsung didalamnya

Ulasan produk yang diberikan konsumen memiliki dampak yang
signifikan  terhadap penjualan  produk. Hal tersebut menunjukan bahwa
penjual  yang ingin  meningkatkan penjualan produknya harus  secara
aktif mengumpulkan ulasan produk dari konsumen. Konsumen akan merasa puas
ketika menggunakan produk — produk yang mendapat ulasan positif dari pelanggan
lainnya. Dengan adanya ulasan produk tersebut maka konsumen akan terpersepsikan
bahwa produk tersebut sangat baik dan akan mammpu memenuhi apa yang menjadi
ekspektasinya. Sehingga semakin baik ulasan produk tersebut maka akan semakin
baik pula keinginan konsumen untuk melakukan pembelian pada produk yang
mendapat ulasan positif tersebut.

Obyek penelitian ini adalah mahasiswa program studi manajemen yang pernah
melakukan pembelian online di e-commerce Shopee. Hasil observasi menunjukkan
bahwa mayoritas mahasiswa di program studi manajemen lebih memilih berbelanja di
Shopee di bandingkan e-commerce lainnya. Tingginya minat mahasiswa tersebut
untuk lebih memilih shopee diduga disebabkan oleh posting massages, reputasi dan
ulasan produk yang lebih mudah diakses dan diketahui oleh konsumen di bandingkan
e-commerce lainnya. Beberapa mahasiswa juga menjelaskan bahwa shopee memiliki
ulasan produk yang mayoritas positif di bandingkan e-commerce lainnya, dan
memiliki reputasi yang lebih dipercayai serta postingan — postingan pelapaknya yang

lebih menarik.



Beradasarkan penjabaran tersebut maka peneliti tertarik untuk melakukan

penelitian terkait, “Pengaruh Posting Messages, Reputasi dan Ulasan Produk

terhadap Keputusan Pembelian Online di Shopee”

1.2. Perumusan Masalah

a.

Apakah posting messages berpengaruh terhadap keputusan pembelian online di
Shopee?

Apakah Reputasi berpengaruh terhadap keputusan pembelian online di Shopee ?
Apakah Ulasan Produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian online di
Shopee?

Apakah Posting Messages, Reputasi dan Ulasan Produk Secara simultan

berpengaruh terhadap keputusan pembelian online di Shopee?

1.3. Tujuan Penelitian

a.

Mengetahui pengaruh Posting Messages terhadap keputusan pembelian online di
Shopee.

Mengetahui pengaruh reputasi terhadap keputusan pembelian online di Shopee.
Mengetahui pengaruh Ulasan Produk terhadap keputusan pembelian online di
Shopee.

Mengetahui pengaruh Posting Messages, Reputasi dan Ulasan Produk Secara

simultan terhadap keputusan pembelian online di Shopee.

1.4. Manfaat Penelitian

a. Bagi Perusahaan

Hasil penelitiannya harapanya dapat digunakan sebagai salah satu referensi
perusahaan didalam membuat kebijakan terkait startegi perusahaan menciptakan

dan mempertahankan keputusan pembelian konsumen melalui posting messages,



peningkatan reputasi dan peningkatan ulasan positif atas produk — produk yang

dipasarkannya.

Bagi peneliti

Melalui pelaksanaan penelitian ini diharapkan menjadi sarana bagi peneliti
untuk mengembangkan dan mengimplementasikan pengetahuan dan keterampilan
peneliti terkait ilmu pemasaran khususnya terkait strategi peningkatan keputusan
pembelian konsumen melalui posting messages, reputasi dan ulasan produk yang
memuat informasi positif.
Bagi penelitian mendatang

Harapannya hasil atau temuan dari pelaksanaan penelitian ini dapat menjadi
rujukan bagi penelitian — penelitian dimasa mendatang, Khususnya penelitian

terkait keputusan pembelian konsumen.



