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ABSTRAK 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

         FAKULTAS EKONOMI 

                  JAKARTA 

 

(A) STELLA KARUNIA (115090079) 

(B) PENGARUH INTERAKSI SOSIAL ONLINE: WORD OF MOUTH & 

OBSERVATIONAL LEARNING TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN KONSUMEN ONLINE: STUDI KASUS PADA 

TOKOPEDIA 

(C) xxi + 90 hlm, 2012, tabel 27; gambar 7; lampiran 7  

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui 

apakah terdapat pengaruh word of mouth dan observational learning 

terhadap keputusan pembelian konsumen online pada Tokopedia. 

Dalam penelitian ini, pengaruh word of mouth dipersepsikan melalui 

Talk About It, Rating, dan Review di Tokopedia. Sedangkan pengaruh 

observational learning dipersepsikan melalui Jumlah Transaksi 

Berhasil, Jumlah Produk Terjual, dan Toko Fitur di Tokopedia. 

Populasi penelitian ini adalah konsumen pada situs jual beli 

Tokopedia. Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling 

dengan menyebarkan kuesioner sebanyak 200 konsumen online di 



Tokopedia sebagai responden. Metode pengolahan data menggunakan 

analisis regresi ganda. Setiap butir pertanyaan telah teruji validitas dan 

reliabilitasnya. Seluruh persamaan regresi telah memenuhi syarat uji 

asumsi klasik. Hasil dari penelitian ini adalah terdapat pengaruh word 

of mouth dan observational learning terhadap keputusan pembelian 

konsumen online pada Tokopedia baik secara parsial, maupun secara 

simultan. 

(F) Daftar Acuan 39 (1932 – 2012) 

(G) Ronnie Resdianto Masman, S.E., M.A., M.M 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Banyak orang yang sudah ‘mati’ saat masih hidup 

kita harus tetap ‘hidup’ sampai kita mati 

lalu memberi semangat dan nafas hidup untuk 

orang hidup di sekitar kita yang hampir ‘mati’ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Karya yang sangat sederhana ini saya persembahkan 

untuk keluarga saya yang tersayang dan tercinta, 

serta sahabat saya 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang 

Pemasaran adalah hal yang sangat penting dalam kesuksesan distribusi 

suatu produk ke target pasar yang dituju. Tanpa pemasaran, produk 

berkualitas baik tidak akan dikenal masyarakat dan tidak bisa mendapat saran 

mengenai apa yang konsumen harapkan dari produk tersebut. Promosi adalah 

salah satu dari variabel pemasaran yang sangat penting, karena berfungsi 

untuk menawarkan produk kepada konsumen potensial dan meningkatkan 

angka penjualan. Wadah promosi sangat beraneka-ragam, salah satunya 

adalah melalui media online, seperti media sosial, forum jual beli, dan iklan 

online.  Tokopedia adalah wadah yang populer digunakan untuk berpromosi 

secara online. Di dalam Tokopedia, disediakan fasilitas untuk konsumen 

berinteraksi secara online.  

Tokopedia mempunyai suatu permasalahan terkait dengan keputusan 

pembelian konsumen online (penjualan) yang mengalami penurunan akhir-

akhir ini, terutama pada tahun 2012. Hal ini bisa terlihat dari penurunan 

angka penjualan atau penurunan keputusan pembelian konsumen online pada 

produk yang dijual di Tokopedia yang berwujud grafik yang memperlihatkan 

gerakan perkembangan Tokopedia dari waktu ke waktu 

(www.tokopedia.wordpress.com). Masalah keputusan pembelian konsumen 

http://www.tokopedia.wordpress.com/


online pada Tokopedia juga tercermin dari ranking Tokopedia yang masih 

kalah jauh dengan ranking situs jual beli online lainnya, yaitu Kaskus, Toko 

Bagus, dan Berniaga. Pada tahun 2012, Tokopedia hanya menempati 

peringkat ke 65 diukur dari seberapa banyak produk-produk yang terjual di 

situs tersebut (www.Alexa.com).   

 

Menurut Joko Salim dalam bukunya yang berjudul Buku Pintar Bisnis 

Online, masalah keamanan sangat mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen online pada situs jual beli online. Karena sebagian besar dari calon 

pembeli potensial yang ingin membeli di toko online dan mengurungkan 

niatnya itu dikarenakan rasa takut akan ditipu, uang sudah ditransfer namun 

barang tidak dikirim ke alamat pembeli. 

Menurut, The President Post Indoensia, permasalahan yang ada di 

keputusan pembelian konsumen online adalah kekurangan informasi. 

Informasi menjadi penting dalam sistem perdagangan melalui online shop ini 

dikarenakan penjual dan pembeli tidak bertemu secara langsung pada saat 

transaksi jual beli terjadi. Banyak juga penjual yang tidak mencantumkan 

alamat menimbulkan kecurigaan pada calon pembeli. Belum lagi masalah 

banyak penipuan online yang menyusutkan minat mengambil keputusuan 

pembelian konsumen online. 

http://www.alexa.com/


Menurut Chen, Yubo, Qi Wang, dan Jinhong Xie (2011), menurunnya 

angka penjualan online cukup dipengaruhi oleh word of mouth dan 

observational learning yang buruk karena dengan WOM dan OL yang buruk, 

citra penjual menjadi rusak di mata calon konsumen dan persepsi konsumen 

terhadap produk tersebut itu menjadi buruk dan memutuskan untuk tidak 

membeli produk tersebut.  

Penelitian tentang pengaruh interaksi sosial online terhadap keputusan 

pembelian konsumen di Tokopedia akan membawa banyak hal positif. Bagi 

pihak Tokopedia, penelitian ini sangat memberi masukkan atau saran untuk 

meningkatkan kualitas situs yang menarik calon konsumen potensial untuk 

menggunakan jasa Tokopedia. Bagi pengiklan di Tokopedia, penelitian ini 

memberi petunjuk mengenai hal yang meningkatkan penjualan mereka. 

Penelitian ini dilakukan sungguh-sungguh, oleh sebab itu akan banyak waktu, 

tenaga, dan biaya peneliti yang digunakan. Namun semua itu tidak berarti jika 

dibandingkan dengan kerugian jika tidak dilakukan penelitian ini, penulis 

tidak mendapat sarana untuk memperdalam pengetahuannya di bidang 

pemasaran, pihak Tokopedia tidak mendapatkan saran untuk meningkatkan 

kualitas situs yang menarik calon konsumen potensial untuk menggunakan 

jasa Tokopedia, dan pengiklan di Tokopedia tidak mendapatkan petunjuk 

mengenai hal yang meningkatkan penjualan mereka.  

Berdasarkan latar belakang diatas, dapat dilihat peranan interaksi sosial 

sangatlah penting terhadap keputusan pembelian konsumen online. Oleh 

karena itulah, penulis sangatlah tertarik untuk mengangkat masalah ini 



sebagai bahan pembuatan skripsi dengan memberi judul “PENGARUH 

INTERAKSI SOSIAL ONLINE: WORD OF MOUTH & OBSERVATIONAL 

LEARNING TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN 

ONLINE: STUDI KASUS PADA TOKOPEDIA”. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, dapat ditarik identifikasi 

masalah sebagai berikut: 

a. Masalah keamanan sangat mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen online pada situs jual beli online. Karena sebagian besar dari 

calon pembeli potensial yang ingin membeli di toko online dan 

mengurungkan niatnya itu dikarenakan rasa takut akan ditipu, uang sudah 

ditransfer namun barang tidak dikirim ke alamat pembeli. 

b. Kuranganya informasi akan berpengaruh dalam keputusan pembelian 

konsumen online. Informasi menjadi penting dalam sistem perdagangan 

melalui online shop ini dikarenakan penjual dan pembeli tidak bertemu 

secara langsung pada saat transaksi jual beli terjadi.  

c. Calon konsumen bisa saling menukar informasi terlebih jika mereka 

sudah pernah memakai produk yang ingin dibeli oleh lawan bicaranya. 

Hal ini berhubungan dengan rating dan review. Oleh sebab itu, produk 

yang baik cenderung menerima banyak rating dan penjualan 

dibandingkan dengan produk buruk, sehingga produk yang buruk itu 

semakin diketahui oleh banyak calon konsumen lainnya yang membuat 



mereka enggan mencobai produk tersebut sehingga WOM negatif dan 

turunnya volum pembelian saling berhubungan. 

d. Menurunnya angka penjualan online cukup dipengaruhi oleh word of 

mouth dan observational learning yang buruk karena dengan WOM dan 

OL yang buruk, citra penjual menjadi rusak di mata calon konsumen dan 

persepsi konsumen terhadap produk tersebut itu menjadi buruk dan 

memutuskan untuk tidak membeli produk tersebut.  

 

3. Pembatasan Masalah 

Agar pembahasan tidak menyimpang dari tujuan maka dilakukan 

pembatasan masalah sebagai berikut: 

a. Word Of Mouth mencakup Talk About It, Rating, dan Review di 

Tokopedia. 

b. Observational Learning mencakup Jumlah Transaksi Berhasil, 

Jumlah Produk Terjual, dan Toko Fitur di Tokopedia. 

c. Konsumen online yang dimaksud adalah konsumen online Tokopedia 

yang mempunyai toko online namun juga bertindak sebagai pembeli 

toko online Tokopedia lain yang sudah menjadi anggota sejak 1 

tahun yang lalu (Oktober 2011). 

d. Waktu yang digunakan adalah dari bulan Oktober sampai Desember 

2012. 

e. Tidak semua responden yang mendapat kuesioner akan 

mengembalikan kuesioner secara utuh (semua pertanyaan diisi). 

 

4. Perumusan Masalah 



Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis merumuskan masalah 

sebagai berikut: 

a. Apakah terdapat hubungan antara Word of Mouth dengan keputusan 

pembelian konsumen pada Tokopedia. 

b. Apakah terdapat hubungan antara Observational Learning dengan 

keputusan pembelian konsumen  pada Tokopedia. 

c. Apakah terdapat pengaruh Word of Mouth terhadap keputusan 

pembelian konsumen online pada Tokopedia. 

d. Apakah terdapat pengaruh Observational Learning terhadap 

keputusan pembelian konsumen online pada Tokopedia. 

e. Apakah terdapat pengaruh Word of Mouth dan Observational 

Learning secara simultan terhadap keputusan pembelian konsumen 

konsumen online pada Tokopedia. 

 

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah penelitian yang telah dibuat, maka 

peneliti menetapkan tujuan penelitian sebagai berikut: 

a. Untuk mengujii apakah terdapat hubungan Word of Mouth dengan 

keputusan pembelian konsumen pada Tokopedia. 

b. Untuk menguji apakah terdapat hubungan Observational Learning 

dengan keputusan pembelian konsumen pada Tokopedia.  

c. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh Word of Mouth terhadap 

keputusan pembelian konsumen online pada Tokopedia. 



d. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh Observational Learning 

terhadap keputusan pembelian konsumen online pada Tokopedia. 

e. Untuk mengujii apakah terdapat pengaruh Word of Mouth dan 

Observational Learning secara simultan terhadap keputusan 

pembelian konsumen konsumen online pada Tokopedia. 

 

2. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dibuat, maka peneliti 

menetapkan manfaat penelitian sebagai berikut: 

a. Bagi Tokopedia, penelitian ini memberi saran dan masukkan 

mengenai fitur apa yang harus diprioritaskan perkembangannya dan 

ditingkatkan kualitasnya agar mudah diakses oleh konsumen. 

b. Bagi pengiklan di Tokopedia, penelitian ini memberi informasi 

mengenai interaksi antara Word of Mouth dan Observational 

Learning, yang mensugesti pengiklan apakah harus mendesain 

strategi Word of Mouth dan Observational Learning mereka secara 

bersamaan.   
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