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Abstrak

Perkembangan teknologi informasi yang begitu pesat termasuk internet membawa dampak yang besar
bagi segala aspek, tidak terkecuali perkembangan dunia bisnis dan pemasaran. Hal ini tidak aneh
mengingat jumlah pengguna internet yang terus tumbuh pesat dapat dilihat dari jumlah pengguna
internet di Indonesia Dengan jumlah pengguna internet yang mencapai angka 82 juta orang atau
sekitar 30% dari total penduduk di Indonesia pasar e-commerce menjadi tambang emas yang sangat
menggoda bagi sebagian orang yang bisa melihat potensi ke depannya. Pertumbuhan ini didukung
dengan data dari Menkominfo yang menyebutkan bahwa nilai transaksi e-commerce pada tahun 2013
mencapai angka Rp130 triliun. Sehingga dapat menjadi sebuah pasar yang potensial untuk dimasuki
para pebisnis hal ini dapat dilihat juga pada jumlah online users dan online shoopers di Asean pada
Q1-2014, bahwa di negara Asean, Indonesia memiliki online users terbesar kedua setelah Vietnam.
Hal ini menunjukkan bahwa potensi bisnis e-commerce di Indonesia cukup besar. Pada tahun 2014,
jumlah penduduk di Jawa Barat berjumlah 46,03 juta jiwa, menjadikan jawa barat menjadikan
propinsi terbesar untuk jumlah penduduk. Dimana terdiri dari 23,35 juta jiwa laki-laki dan 22,68 juta
jiwa perempuan. Jumlah penduduk yang besar dan peningkatan pertumbuhan ekonomi berpengaruh
padar meningkatnya jumlah pelanggan e-commerce di Jawa Barat, dan ini merupakan potensi yang
besar.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis perbandingan mengenai e-commerce berdasarkan
persepsi online user dan online shopper.

Sumber data terdiri dari data primer dan data sekunder, dimana data primer diperoleh dari kuesioner,
wawancara dan hasil observasi, dengan jummlah sampel 500 responden. Tipe penelitian ini adalah

analisis deskriptif.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat perbedaan persepsi antara online user dan online
shopper mengenai variable e-commerce yang diteliti meliputi, persepsi, teknologi, model
pembayaran, logistik dan regulasi pada e-commerce.
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1. Pendahuluan
Perkembangan teknologi informasi yang begitu pesat termasuk internet membawa dampak
yang besar bagi segala aspek, tidak terkecuali perkembangan dunia bisnis dan pemasaran. Hal
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ini tidak aneh mengingat jumlah pengguna internet yang terus tumbuh pesat dapat dilihat dari
jumlah pengguna internet di Indonesia Dengan jumlah pengguna internet yang mencapai
angka 82 juta orang atau sekitar 30% dari total penduduk di Indonesia pasar e-
commerce menjadi tambang emas yang sangat menggoda bagi sebagian orang yang bisa
melihat potensi ke depannya. Pertumbuhan ini didukung dengan data dari Menkominfo yang
menyebutkan bahwa nilai transaksi e-commerce pada tahun 2013 mencapai angka Rp130
triliun. Sehingga dapat menjadi sebuah pasar yang potensial untuk dimasuki para pebisnis hal
ini dapat dilihat juga pada jumlah online users dan online shoopers di Asean pada Q1-2014,
bahwa di negara Asean, Indonesia memiliki online users terbesar kedua setelah Vietnam.
Hal ini dapat dilihat pada Gambar 1 di bawabh ini

Online users

Number % online % using
of online population | moblle

s A sy
ASEANG6 158 29% 70% 19.4 29% 87 55% 57%
Indonesia 39 16% 70% 13.5 25% 5 12% 61%
Malaysia 20 67% 63% 16 32% 16 80% 47%
Philippines 36 37% 71% 16.4 42% 25 70% 62%
Singapore 4 73% 51% 16.6 16% 3 80% 48%
Thailand 19 29% 74% 27.2 31% 14 75% 58%
Vietnam 40 44% 74% 26.2 22% 24 60% 58%

Sources: International Telecommunication Union, ComScore via UBS, Nielsen’s global survey of e-commerce (Q1 2014), eMarketer, Trend Macro,
MasterCard, PayPal, VECITA: AT. Kearney analysis

Gambar 1 Online User dan Online Shoppers

Hal ini menunjukkan bahwa potensi bisnis e-commerce di Indonesia cukup besar. Jumlah ini
akan terus naik seiring dengan bertumbuhnya penggunaan smartphone, penetrasi internet di
Indonesia, penggunaan kartu debit dan kredit, dan tingkat kepercayaan konsumen untuk
berbelanja secara online.

; gains from e-commerce
y wider choice + lower prices):
> €
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more product information

Gambar 2. Keuntungan E-commerce



Pada tahun 2014, jumlah penduduk di Jawa Barat berjumlah 46,03 juta jiwa, menjadikan
jawa barat menjadikan propinsi terbesar untuk jumlah penduduk. Dimana terdiri dari 23,35

juta jiwa

laki-laki dan 22,68 juta jiwa perempuan. Jumlah penduduk yang besar dan

peningkatan pertumbuhan ekonomi berpengaruh pada meningkatnya jumlah pelanggan e-

commerce di Jawa Barat, dan ini merupakan potensi yang besar.

2. Landasan Teori

Pengertian E-commerce,

a.

b)

d)

Menurut kamus Elektronis

E-commerce adalah penyebaran, pembelian, penjualan, pemasaran barang dan
jasa melalui sistem Elektronis seperti internet atau televisi, www, atau jaringan
komputer lainnya. E-commerce dapat melibatkan transfer dana Elektronis,
pertukaran data Elektronis, sistem manajemen inventori otomatis dan sistem
pengumpulan data otomatis.

Menurut UNCITRAL (salah satu komisi di bawah PBB yang khusus membahas
hukum perdagangan internasional) :

E-commerce adalah menggunakan semua jenis informasi dalam bentuk data untuk
keperluan komersial.

Menurut WTO E-commerce adalah suatu proses meliputi produksi, distribusi,
pemasaran, penjualan dan pengiriman barang serta jasa melalui Elektronis.

Menurut akademisi

Menurut Julian Ding E-commerce adalah transaksi komersial antara penjual dan
pembeli atau pihak-pihak lainnya dalam hubungan kontrak yang menggunakan
media Elektronis atau digital yang dalam prosesnya tidak diperlukan temu muka
dan transaksi dilakukan secara lintas batas.

Menurut Laudon&Laudon (1998), e-commerce adalah suatu proses membeli dan
menjual produk-produk secara elektronik oleh konsumen dan dari perusahaan ke
perusahaan dengan komputer sebagai perantara transaksi bisnis.

Menurut Daid Baum (1999), e-commerce is a dynamic set of technologies,
applications, and bussines process that link enterprises, consumers, and
communities through electronics transactions and the electronic exchange of
goods, services, and informations.

Triton (2006), menjelaskan bahwa e-commerce (electronic commerce) sebagai
perdagangan elektronik dimana untuk transaksi perdagangan baik membeli
maupun menjual dilakukan melalui elektronik pada jaringan internet

Menurut Kalakota dan Whinston (1997) E-commerce adalah:



- Aktivitas pengiriman komunikasi dan informasi, produk- produk atau jasa, atau
pembayaran yang dilakukan melalui telepon, jaringan-jaringan komputer atau
sarana-sarana Elektronis lainnya.

- Proses bisnis dengan mengaplikasikan teknologi untuk melakukan
transaksi-transaksi bisnis atau alur kerja.

- Sarana yang memungkinkan perusahaan-perusahaan, konsumen-konsumen dan
manajemen perusahaan untuk menurunkan biaya-biaya pelayanan.

- Sarana yang memungkinkan dilakukannya penjualan dan pembelian produk
dan informasi melalui internet dan layanan-layanan online lainnya.

Kesimpulannya, e-commerce adalah suatu transaksi komersial melalui jaringan komunikasi
yang dapat berupa fax, email, telegram, telek, EDI (Electronic Data Interchange), dan sarana
Elektronis lainnya meliputi kegiatan tukar menukar informasi, iklan, pemasaran, kontrak dan
kegiatan perbankan melalui internet.

Pengertian Customer Loyalty

1. Homburg dan Giering : 2001. pembelian berulang terhadap barang atau jasa
tertentu pada periode waktu tertentu

2. Oliver 2005, customer loyalty is deefly held commitment to rebuy or repatnorize
a preferred product or service consistenly ini future, despite situasional
influences and marketing effert having the potential to cause switching behavior.

3. Sedangkan Bothe dalam Vanessa (2007:71) mendefinisikan Loyalitas pelanggan
sebagai pelanggan yang merasa puas terhadap produk atau jasa perusahaan dan
mereka menjadi word of mouth advertiser yang antusias

Berdasarkan pengertian dari para ahli dapat disimpulkan bahwa customer loyalty adalah prilaku
berulang dari pelanggan yang dalam membeli suatu produk tertentu atau produk lainnya pada
perusahaan yang sama

3. Metodologi

Penelitian ini menganalisis mengenai perbandingan variabel e-commerce, berdasarkan
persepsi Online User dan Online Shopper terhadap variabel persepsi, teknologi, model
pembayaran, logistik dan regulasi pada e-commerce.

Sumber data terdiri dari data primer dan data sekunder, dimana data primer didapatkan dari
kuesioner, wawancara dan observasi dengan jumlah responden 522 orang terdiri dari online
shopper 103 dan online User 417 orang berdasarkan jumlah populasi yang tidak diketahui,
dimana margin of error of 4% and a level of confident 90%, semua variabel di ukur
berdasarkan skala likert dari '1' 'sangat tidak setuju ' sampai '5' "sangat setuju.” Tipe
penelitian deskriptif.



4. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Identitas Online User

Identitas Responden

Gambar 3. Identitas online User
Berdasarkan Gambar 3, untuk Online user dominan wanita dengan jumlah 222 orang dengan

prosentase 53% dan jumlah pria 195 dengan dengan prosentase 47%.Berdasarkan hasil observasi
jika dilihat dari segi aktifitasnya, wanita lebih banyak memiliki waktu luang di banding pria, sehingga
memungkinkan lebih banyak waktu untuk berinteraksi dengan smartphone yang dimilikinya dengan melihat
situs-situs transaksi jual beli online untuk memenuhi berbagai kebutuhannya
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Gambar 4. Usia online User
Berdasarkan Gambar di atas, untuk usia online user di dominasi oleh pelanggan yang berusia
< 20 tahun sebesar 183 orang dengan prosentase 44%., Hal ini menunjukan bahwa pelanggan
perorangan e-commerce didominasi oleh usia remaja dan dewasa muda, hal ini dikarenakan
remaja sedang mencari jati dirinya dan membutuhkan pengakuan dari teman — temannya
sehingga membutuhkan barang — barang yang dijual secara online untuk menyamakan dirinya
sebagai bagian dari kelompok.
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Gambar 5. Berdasarkan Pendidikan
Berdasarkan gambar di atas, untuk pelanggan e-commerce di dominasi oleh SMA, hal ini

dikarenakan hal ini dikarenakan dari sifat kelompok usia muda yang umumnya enerjik,
kreatif, mempunyai rasa ingin tahu yang tinggi sehingga keinginan untuk mencoba




menggunakan fitur — fitur yang lagi ngetrend mendominasi termasuk juga mendownload
aplikasi e-commerce untuk memenuh kebutuhannya dalam bersosialisasi.

Dosen/Pengajar,

Pekerjaan
18,4%

Ibu Rumah

ta;gy"r’%minnya, 17,4%
A PNS, 10, 2%
—-——
|
Mahasiswa/Pelaj —— Other, 13,3%
ar, 205, 49%

Profesional, 2,
Pensi&ﬁ/%n, 1,0%

Gambar 5. Berdasarkan Pekerjaan

pelanggan yang dijadikan responden sebagian besar berstatus pelajar dan mahasiswa dengan
persentase 49%, berdasarkan hasil observasi dan hasil wawancara kemudahan aplikasi yang
diberikan penyelenggara, misalnya akses internet, mudahnya aplikasi untuk jejaring sosial,
kemudahan mendapatkan uang saku, belum adanya beban tanggungan dari para pelajar dan
mahasiswa memberi kebebasan para pelanggan kelompok ini untuk menggunakan layanan
yang diberikan penyelenggara smartphone termasuk e- commerce sehingga pelanggan
kelompok ini mendominasi.

Pendapatan

Rp 2,5—5juta,
78,19%

> 5juta, 23,5%

Gambar 5. Berdasarkan Pendapatan

Bila dilihat dari pengeluaran setiap bulannya, dapat dilihat bahwa kelompok yang
mempunyai pelanggan terbanyak adalah kelompok yang memiliki pendapatan per bulannya
yaitu kurang dari 1 juta rupiah dengan persentase 53%. Hal ini menjelaskan bahwa
pelanggan e-commerce sudah mendapat tempat juga di kalangan menengah ke bawah.



Rata-2 NilaiTransaksi (dalam Ribuan)
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Gambar 6. Nilai rata- rata transaksi

Nilai transaksi yang dikeluarkan oleh para pelanggan untuk yang mendominasi pada nilai
transaksi kurang dari 500.000 dengan nilai sebesar 66%, masih rendahnya nilai uang yang
dibelanjakan oleh pelanggan menunjukkan kepercayaan pelanggan masih kurang terhadap
transaksi jual beli online dimana penyedia jasa belum dapat dipercaya atau diandalkan dalam
memenubhi janjinya.

Identitas Online Shoper

Bidang Usaha Penjual

Jasa, 8, 8%

Gambar 7. Bidang Usaha Penjual

Berdasarkan gambar di atas maka untuk online shoper , mendominasi yang menjual barang
dibandingkan menjual jasa dengan nilai prosentase 95,92%



Sumber Pendanaan
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Gambar 8. Sumber Pendanaan

Berdasarkan gambar di atas , bagi online shopper penjual perorangan, sumber pendanaan
berasal dari dana pribadi mendominasi sekitar 62%

Rata-2 Nilai Transaksi
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Gambar 9. Rata- rata nilai transaksi

Berdasarkan gambar di atas, maka nilai transaksi yang mendominasi adalah kurang dari satu
juta rupiah, hal ini di karenakan , masih kurangnya kepercayaan dari pasar pembeli mengenai
keamanan yang ada dari transaksi e-commerce.



Perkiraan Peningkatan Pendapatan dg e-Commerce
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Gambar 10 Prakiraan Peningkatan Pendapatan

Berdasarkan gambar di atas, dengan adanya transaksi melalui e-commerce, telah terjadi
peningkatan pendapatan yang diperoleh ole online user, dimana peningkatan pendapatan yang
terjadi dan mendominasi sekitar 10-25 %.

Analisis Perbandingan Persepsi e-Commerce berdasarkan Online User dan Online
Shopper

Variabel Persepsi

Gambaran Persepsi e-Commerce

Penjual memberikan Konfirmasi pengiriman yang cepat
dan mudah dalam transaksi online

Harga yang ditawarkan bersaing dengan toko offline

Faktor kepercayaan menjadi pendorong perusahaan
melakukan penjualan secara online

Pengetahuan yang kurang memadai terkait dengan
transaksi online menjadi penghambat perusahaan...

Dengan berbisnis secara online akan menambah
pengetahuan dan softskill

Produk yang ditawarkan secara online sangat bervariasi

Memberikan keamanan bagi penjual ketika terjadi
transaksi online

Memberikan kemudahan dan efisiensi, sehingga

perusahaan melakukan penjualan secara online

o
o
n
-
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Gambar 11 Gambaran persepsi e-commerce berdasarkan online user dan online shoper



Berdasarkan gambar di atas, maka dapat dibedakan gambaran persepsi e-commerce
berdasarkan versi penjual online shopper lebih tinggi dibandingkan dengan online user, hal
ini dikarenakan online shopper lebih agresif dalam memasarkan produk-produknya

Variabel Model Pembayaran

Gambaran Persepsi Model Pembayaran pada e-Commerce

Model pembayaran memberikan kemudahan bagi
konsumen

Dengan adanya internet/Mobile banking, perusahaan
anda semakin mudah dalam melakukan transaksi e-...

Apabila harga tidak termasuk biaya kirim, maka biaya
kirim tidak dihitung peritem barang yang dibeli

Harga yang dibayar konsumen seharusnya mencakup
biaya kirim

Pembayaran oleh konsumen dengan menggunakan
kartu kredit sebaiknya tidak dikenakan biaya tambahan

3.70 3.75 3.80 3.85 3.90 3.95 4.00 4.05 4.10 4.15 4.20 4.25

Gambar 12 Gambaran persepsi Model pembayarann e-commerce

Berdasarkan gambar di atas, maka untuk model pembayaran, pada item dengan adanya
mobile banking perusahaan semakin mudah dalam melakukan transaksi e-commerce dan pada
item, pembayaran menggunakan KK sebaiknya tidak dikenakan biaya tambahan, di dominasi
oleh penjual sedangkan item lainnya dalam model pembayaran yang mendominasi
berdasarkan persepsi pembeli.

Variabel Pajak Pada e-Commerce

Gambaran Persepsi Pajak pada e-Commerce

Apakah perusahaan anda meyakini pajak jual beli yang
dikenakan terhadap barang/jasa yang diperjualbelikan
secara online akan disetor ke direktorat pajak ?

Apakah perusahaan anda lebih nyaman pajak jual beli
secara eksplisit dicantumkan terpisah dengan harga
barang/jasa ?

3.60 365 3.70 3.75 3.80 3.85 390 395 400 4.05

Gambar 13 Gambaran persepsi Model pembayarann e-commerce

Berdasarkan gambar di atas, maka gambaran persepsi pajak pada e-commerce, tentang
keyakinan akan disetor ke pajak mendominasi persepsi persepsi penjual dibadningkan
pembeli, sedangkan untuk pajak yg terpisah dari harga barang, jawaban yang mendominasi
dari persepsi pembeli.

10



Variabel Teknologi

Gambaran Persepsi Teknologi yang digunakan pada e-
Commerce

Sistem operasi smartphone yang digunakan dalam e-
commerce adalah android
Smartphone adalah gadget yang sering digunakan dalam
melakukan transaksi e-commerce

Bagaimana kualitas jaringan akses yang anda gunakan
untuk layanan internet ?

0.50 1.00 1.50 2.00 250 3.00 3.50 4.00 4.50

Gambar 14 Gambaran persepsi Teknologi yang digunakan dalam e-commerce

Berdasarkan gambaran di atas, maka untuk persepsi teknologi item sistem operasi smartphone
yang digunakan adalah android, yang mendominasi pembeli, untuk item smartphone adalah
gadget yang sering digunakan dalam transaksi e-commerce mendominasi penjual , sedangkan
untuk kualitas jaringan akses yang mendominasi adalah berdasarkan persepsi pembeli.

Variabel Logistik
Gambaran Persepsi Logistik pada e-Commerce

lasa logistik tedapat tracking online
lasa logistik yang ada dapat dipercaya

lasa logistik cepat dalam proses penyampaian barang

lasa Logistik yang ada lebih ekonomis

3.65 3.70 3.75 3.80 3.85 3.90 3.95 4.00 405 4.10 4.15
Gambar 15 Gambaran Persepsi Logistik dalam e-commerce
Berdasarkan gambar di atas, untuk variable logistic , untuk item jasa logistic terdapat tracking

online dan logistic cepat dalam proses penyampaian barang, yang mendominasi adalah
pembeli dibandingkan item lainnya yang mendominasi adalah persepsi penjual.

11



Variabel regulasi

Regulasi yang ada dapat memberikan kepastian hukum

Regulasi yang ada selama ini dapat mengikuti
perubahan teknologi yang sangat cepat

Yang perusahaan anda rasakan regulasi yang ada saat
ini sudah mengatur kegiatan E-Business/E-Commerce

Gambaran Persepsi Regulasi pada e-Commerce

I

3.40 3.45 3.50 3.55 3.60 3.65 3.70 3.75 3.80 3.85 3.90

Gambar 16 Gambaran Persepsi Regulasi dalam e-commerce

Berdasarkan variable regulasi, 3 item mengenai regulasi, meliputi kepastian hukum,
mengikuti perubahan teknologi, dan regulasi saat ini mengatur kegiata e- commerce, jawaban
yag mendominasi adalah dari persepsi penjual, hal ini berkaitan dengan tingkat mobilitas
yang tinggi dari para online user untuk melihat perkembangan regulasi yang ada.

5. Kesimpulan

Terdapat perbedaan persepsi antara online user dan online shopper mengenai variable e-
commerce, yang meliputi Persepsi prilaku, Model Pembayaran, Pajak pada e-Commerce,
Teknologi, Logistik, dan Regulasi

Saran

Untuk variable persepsi prilaku nilai tertinggi diperoleh oleh Online shopper
Untuk variable Model pembayaran nilai tertinggi diperoleh oleh Online User
Untuk variable pajak pada e-commerce, pada item keyakinan pajak disetorkan
ke dir pajak di dominasi oleh online shopper, sedangkan pajak terpisah dari
harga barang di dominasi oleh online user.

Untuk Variabel logistic, item adanya tracking online dan jasa logistik cepat
dalam proses penyampaian barang nilai tertinggi diperoleh online user

Untuk variable regulasi di nilai tertinggi diperoleh Online shopper

1. Perlu dukungan pemerintah terhadap penyediaan infrastruktur teknologi yang dapat
membantu kelancaran transaksi e-commerce sehingga tidak tersentralisasi di Jawa,
tetapi menyebar merata ke sumatera, dan daerah indonesia bagian timur.

2. Pemerintah harus segera mengeluarkan regulasi yang jelas terkait dengan pajak
pelaku e-commerce, aturan transaksi e commerce, dan kepastian hukum.
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