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A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi memberikan dampak bagi segala aspek
kehidupan. Internet menghubungan dengan berjuta hingga milyaran manusia
sebagai pengguna tidak hanya di suatu tempat melainkan di seluruh dunia. Saat ini
internet bukan hanya sarana untuk mencari informasi saja melainkan banyak hal
yang bisa dilakukan seperti belajar melalui video, konsultasi kesehatan melalui
aplikasi, membayar tagihan bulanan, menyimpan uang dengan e-wallet, bahkan
melakukan transaksi jual beli secara online sehingga banyak bermunculan

perusahaan marketplace.

Seiring dengan perkembangan internet dan teknologi digital di Indonesia.
Pada tahun 2009, Tokopedia didirikan dan mengalami perkembangan yang sangat
pesat. Sebagai tempat orang membeli berbagai kebutuhan, pasar menjadi semakin
populer. Pada 2010, Bukalapak juga berdiri. Minat dan antusiasme masyarakat
terhadap perkembangan ini membuat para pemain luar negeri yang melihat peluang
ini pun ikut tertarik. Pada tahun 2011, marketplace fashion asal Singapura Zalora

mendirikan Zalora Indonesia.

Pemain marketplace pun semakin ramai dengan bidang industri yang
semakin beragam. Tahun 2011 juga merupakan tahun pertama diselenggarakannya
Harbolnas atau Hari Belanja Online Nasional yang semakin menambah antusias
masyarakat untuk berbelanja online. Hal inilah yang menyebabkan banyak pemain
lama juga mendirikan pasar sendiri, salah satunya Grup Lippo yang mendirikan
MatahariMall.com yang didirikan pada tahun 2015. Pada tahun yang sama, raksasa

e-commerce China JD.com mendirikan pasarnya sendiri. JD.id. Shopee pertama



kali diluncurkan di Singapura pada tahun 2015, dan sejak itu memperluas

jangkauannya ke Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam, dan Filipina.®

Dampak dari tren online shopping membuat setiap pelaku bisnis menginginkan
produknya dikenal oleh masyarakat secara luas. Selain itu dari sisi pengguna dalam
berbelanja online adalah hal yang menyenangkan. Mereka tidak perlu repot-repot
keluar rumah ataupun pergi ketempat belanja, yang diperlukan hanyalah memesan
barang yang diinginkan lalu barang akan diantarkan kerumah. Konsumen juga
dapat mengatur kisaran harga yang diinginkan ataupun membandingkan harga dari
beberapa toko online shop. Selain itu, online shop dapat di akses dalam waktu 24
jam, hal inilah yang menguntungkan dalam menentukan waktu kapan dirasa akan

melakukan aktivitas online shop.

Jual beli semacam ini dalam Islam tidak dilarang, namun Islam sangat
memperhatikan unsur-unsur dalam transaksi jual beli. Itu artinya bahwa semua
kegiatan bermuamalah termasuk jual beli pada dasarnya diperbolehkan selama

tidak ada dalil yang mengharamkannya, hal ini sesuai kaidah fikih:
3 N0 X UNECRE D R LR

Artinya: Pada dasarnya semua akad dan muamalah itu hukumnya sah sampai
ada dalil yang membatalkan dan mengharamkannya.?

Hal itu dapat dipahami dari aturan-aturan yang ada dalam urusan dunia
termasuk muamalah. Islam memberi kebebasan Manusia mengatur sesuai dengan
kepentingannya sendiri Istilah-istilah tersebut selama tidak melanggar ketentuan

yang terkandung dalam syara .

Pada dasarnya untuk mencapai keabsahan jual beli, maka harus di penuhi

rukun dan syaratnya. Adapun rukun jual beli diantaranya adalah adanya penjual dan

1 Sirclo, Sejarah Perkembangan Marketplace di Indonesia, (https://www.sirclo.com/sejarah-
perkembangan-marketplace-di-indonesia/ diakses pada 28 januari 2021)

2 Muhamad Nor Abdi, Kaidah Figih dalam Muamalah,
(https://muhammadnorabdi.wordpress.com/2011/08/13/kaidah-figih-dalam-muamalah/ diakses
pada 29 januari 2021)
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pembeli, adanya barang yang diperjualbelikan, dan adanya sighat berupa ijab dan
gabul.® Jual beli diperbolehkan melalui media seperti website, marketplace,
chatting atau pesan elektronik apabila terdapat akad ijab gobul diantara keduanya
tetap sah hukumnya walaupun mereka tidak dalam satu majelis. Namun terdapat
ijab (saat penjual menawarkan barang atau memposting iklannya di marketplace)
dan gobul (pembeli menyetujui dengan melakukan klik pada tombol beli atau check
out). Adapun jenis jual beli dengan penyerahan barang dibelakang yaitu akad salam
atau dalam jual beli online ialah sebuah akad dimana pembayaran dilakukan secara
langsung namun barang akan diserahkan dikemudian hari.

Transaksi ini juga tentunya melibatkan pihak ketiga yaitu kurir atau service
delivery yang menjadi perwakilan penjual untuk menyerahkan barangnya kepada
pembeli. Transaksi dalam islam yang melibatkan orang lain atau dalam hal ini kurir
dinamakan dengan wakalah (perwakilan). Wakalah ini artinya menyerahkan

kekuasaan kepada orang lain sebagai penggantinya dalam bertindak.*

Sistem jual beli online juga terdapat kelemahan yang dirasakan, hal ini
dikeluhkan oleh konsumen seperti jeda waktu antara pembayaran dan pengiriman
produk sehingga harus menunggu barang sampai. Kemudian juga tidak dapat
mencoba barang yang kita minati sebelum membelinya, hanya dapat
membayangkan apakah barang tersebut sesuai dengan yang diharapkan. Lalu,
konsumen juga tidak dapat melakukan pengecekan terlebih dahulu terhadap kondisi

barangnya apakah adanya kerusakan atau tidak.

Oleh karena itu Islam dalam jual beli mensyariatkan adanya hak Kkhiyar.
Yaitu hak menentukan pilihan antara melanjutkan akad atau membatalkannya.

Maka dengan itu khiyar sebagai hak bagi penjual maupun pembeli haruslah

3 Wahbah al-Zuhaily, Al-figh al-Islami wa Adillatuh, Penerjemah Abdul Hayyie al-kattani, dkk,
(Jakartas: Gema Insani, 2011), Jilid 5, 28.

4 Agus Cahyo, Concept And Application of Akad Wakalah, (https://msaa.uin-
malang.ac.id/2019/09/30/concept-and-application-of-akad-wakalah/ diakses pada 29 Januari 2021)
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diterapkan dalam setiap transaksi terlebih dalam jual beli online sebagai sebuah

bukti kesempurnaan syariat Islam dalam mengatur sebuah jual beli.®
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Gambar 1. 1 Masalah yang Dikhawatirkan dalam Belanja Online

Berdasarkan gambar diatas memperlihatkan hasil survei dari Kominfo pada
tahun 2013 mengenai tingkat kekhawatiran dalam melakukan belanja online.
Gambar tersebut menunjukkan bahwa hampir separuh pelaku belanja online
mengkhawatirkan kualitas produk sebanyak 46%, dan 39% mengkhawatirkan
mengenai masalah pengiriman produk, 9% mempermasalahkan keamanan dan
privasi, sisanya 6% untuk masalah lainnya. Berdasarkan data tersebut menurut
survey Kominfo masalah yang paling di khawatirkan dalam belanja online adalah
mengenai kualitas produk dan masalah pengiriman seperti keterlambatan ataupun

barang tidak sampai bahkan tidak dikirim.®

° Dafiga Hasanah, dkk, Konsep Khiyar Pada Jual Beli Pre Order Online Shop Dalam Perspektif
Hukum Islam, Igtishoduna: Vol. 8 No. 2 Oktober 2019, hal 249.

6 Kominfo, Potret Belanja Online di Indonesia, (Jakarta: Pusat Data dan Sarana Informatika
Kementerian Komunikasi dan Informatika, 2013), hal 41.



Selain itu, masalah yang lebih krusial terletak pada potensi kejahatan berupa
penipuan, pembajakan kartu kredit (carding), pembajakan akun e-commerce,
kebocoran data konsumen dan sejenisnya. Dilansir dari Kompas.com, per 11
September 2018, sebanyak 14.000 laporan diterima oleh Cekrekening.id terkait
masalah penipuan online.” Dari hal tersebut, terlinat faktor kualitas pelayanan
elektronik sangatlah besar peranannya, apabila sistem keamanan (security)
infrastruktur e-commerce masih lemah tentunya harus segera diperbaiki
keamanannya karena dapat mempengaruhi terhadap minat beli konsumen. Oleh
karena itu, keamanan infrastruktur e-commerce menjadi kajian penting dan serius

bagi ahli komputer dan informatika.

Penyebab terjadinya permasalahan dalam e-commerce menurut Putri, dkk,
yaitu: Product, People, dan System. Kesalahan product disebabkan Ketika
informasi yang ditampilkan kurang detil akan menimbulkan mispersepsi dari
pelanggan sehingga ekspektasi pelanggan tidak terpenuhi akan memunculkan
komplain yang dilakukan oleh pelanggan, dapat juga terjadi akibat human error
atau kesalahan menyebabkan quality control pada suatu produk tidak terpenuhi.
Kesalahan kategori People ini seperti keterlambatan pengiriman dari jasa
pengiriman sehingga tidak sesuai dengan waktu estimasi yang telah diberikan.

Kemudian Error system, hal ini berkaitan dengan masalah-masalah Tim IT.2

Peningkatan pada kualitas pelayanan merupakan hal utama dalam
meminimalisir terjadinya masalah-masalah tersebut. Selain itu juga kualitas
pelayanan dapat berupaya untuk menggaet hati masyarakat guna memikat minat
masyarakat agar bisa dijadikan sebagai konsumen pada perusahaannya. Kualitas
pelayanan yang baik membutuhkan manajemen dan sumber daya manusia yang
baik pula sehingga perusahaan rata-rata memiliki standar khusus dalam rekrutmen

karyawannya. Begitu pula dengan online shop yang juga perlu adanya pemahaman

7 Kompas, 16.000 Laporan Diterima Cekrekening.id, Penipuan Online Capai 14.000,
(https://nasional.kompas.com/read/2018/09/11/15014481/16000-laporan-diterima-cekrekeningid-
penipuan-online-capai-14000?page=all, di akses 23 Maret 2020)

8 Resi Octovianisa Putri, dkk, Identifikasi Permasalahan Komplain pada ECommerce Menggunakan
Metode Fishbone, Jurnal Sains Dan Seni ITS Vol. 6, No. 1, (2017), hal 37.
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mengenai aspek-aspek yang menciptakan peluang, serta bagaimana pemasaran dan

pelayanan yang baik bagi perusahaan.

E-service quality merupakan bagian yang penting dalam mengembangkan
keunggulan kompetitif dibidang online shop. Hal itu dapat dilakukan dengan cara
memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi kepada konsumen. Penilaian
terhadap baik dan buruknya kualitas pelayanan bergantung pada penilaian
konsumen selama proses memperoleh layanan dari perusahaan. E-service quality
harus dirancang sedemikian rupa dengan baik dan sesuai dengan apa yang
diinginkan oleh konsumen. Hal ini yang membuktikan bahwa perusahaan tersebut
berorientasi kepada keinginan konsumen yang tentunya yang akan memancing rasa
minat dari masyarakat apabila perusahaan tersebut berhasil memperoleh feedback
positif dari konsumennya, sehingga konsumen memberikan rekomendasi kepada
kerabat atau masyarakat agar berbelanja di perusahaan marketplace tersebut.
Kualitas pelayanan yang memuaskan akan mendorong konsumen untuk kembali
mengunjungi website perusahaan yang nantinya akan menumbuhkan rasa setia

konsumen kepada perusahaan.

Menurut perspektif Islam, pelayanan harus terdapat nilai-nilai islami
diterapkan dalam memberikan pelayanan yang maksimal serta bersikap
professional. Menurut Mardani, ciri dari bersikap profesional tersebut ialah : (1)
Kafa’ah, yaitu cakap atau ahli dalam bidang pekerjaan yang dilakukan, (2)
himmatul- ‘amal, yakni memiliki semangat atau etos kerja yang tinggi, (3) amanabh,
yaitu bertanggung jawab dan terpercaya dalam menjalankan setiap tugas atau
kewajiban.® Selain itu tidak melupakan akhirat ketika sedang menjalankan
bisnisnya tidak boleh terlalu menyibukkan dirinya semata-mata untuk mencari
keuntungan materi dengan maksimal tetapi bertujuan juga untuk mencari ridha
Allah semata, serta pelayanan yang diberikan diharapkan memberikan maslahah

bagi masyarakat banyak.

® Mardani, Hukum Bisnis Syariah, (Jakarta: Prenada Media, 2017), hal 89-90.



Dalam upaya memenangkan persaingan, perusahaan harus mengetahui
keadaan pasar dari sasaran konsumennya. Salah satu strategi yang dapat digunakan
adalah dengan memberikan diskon untuk produk-produk tertentu. Diskon menurut
Boyd merupakan bentuk promosi penjualan yang sederhana dikarenakan hanya
berupa pengurangan harga produk yang bersifat sementara.l® Strategi tersebut
diharapkan dapat meningkatkan penjualan produk dalam periode waktu tertentu.
Kemudian, Kotler dan Armstrong berpendapat bahwa diskon merupakan
pengurangan harga langsung terhadap suatu pembelian dalam periode waktu
tertentu, pemberian diskon kepada konsumen bertujuan untuk menghargai respon
pelanggan.!

Menurut Gitusudarmo diskon adalah harga yang lebih rendah dari harga
yang seharusnya dibayarkan didasarkan pada beberapa hal diantaranya
waktu pembayaran yang lebih awal, tingkat serta jumlah pembelian dan
pembelian pada musim tertentu. Pada saat ini diskon banyak ditemukan
disetiap produk barang atau jasa yang diperdagangkan. Adanya diskon
yang diberikan oleh masing-masing perusahaan dalam pemasaran
produknya menimbulkan ketertarikan konsumen untuk memiliki dan
membeli produk tersebut.*?

Minat beli menurut Kotler adalah suatu keinginan yang muncul dari
dalam diri seorang atau yang diberikan dari seorang sebagai pencetus
dalam keputusan pembelian, dimana orang tersebut yang pertama kali
mengusulkan gagasan kepada orang lain untuk membeli suatu produk
atau jasa. 13

Sementara itu, Jalilvand berpendapat bahwa minat pembelian merupakan
faktor penting dalam dunia bisnis karena keputusan konsumen untuk membeli suatu

produk didasari dengan adanya minat dan minat muncul akibat adanya stimulus

10 Edhar Widjaya Putra dan Srikandi Kumaji dan Edy Yulianto, Pengaruh Diskon Terhadap Minat
Beli Serta Dampaknya Pada Keputusan Pembelian Study pada konsumen yang membeli produk
diskon di Matahari Department Store Pasar Besar Malang), Jurnal Administrasi Bisnis JAB, Vol.
38 No. 2 September 2016, hal. 184.

11 Edhar Widjaya Putra dan Srikandi Kumaji dan Edy Yulianto, Pengaruh Diskon Terhadap Minat
Beli Serta Dampaknya Pada Keputusan Pembelian Study pada konsumen yang membeli produk
diskon di Matahari Department Store Pasar Besar Malang), 185

12 Edhar Widjaya Putra dan Srikandi Kumaji dan Edy Yulianto, Pengaruh Diskon Terhadap Minat
Beli Serta Dampaknya Pada Keputusan Pembelian, hal. 185.

13 Rendi Maulana dan Kezia Kurniawati, Pengaruh Kualitas E-Service Terhadap Minat Beli
Konsumen (Studi Kasus pada Website Korean Denim), Jurnal Manajemen, Vol.13, No. 2, Mei 2014,
hal. 119.



positif yang menimbulkan motivasi untuk memungkinan konsumen membeli

produk atau jasa dimasa depan.*

Penelitian yang dilakukan oleh Maulana dan Kurniawati pada tahun 2014
menyebutkan bahwa e-service quality berpengaruh terhadap minat beli konsumen.
Serta e-service quality pada website tersebut sudah dinilai baik oleh pelanggan.
Faktor keandalan, desain situs web, privasi, dan layanan pelanggan dipercaya
mampu memberikan dampak yang positif dan berpengaruh bagi minat beli
konsumen.® Kemudian, penelitian yang dilakukan oleh Sudrajat dan Putri pada
tahun 2017 menyebutkan bahwa potongan harga atau diskon berpengaruh terhadap

minat beli konsumen. 16

Maka dari itu untuk menghadapi persaingan dalam bisnis online, setiap
perusahaan perlu memiliki e-service quality sebagai point of differentiation untuk
menarik minat beli konsumen. Upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen melalui penyampaian yang tepat diharapkan dapat mendorong minat beli
konsumen dan menghasilkan customer life time value yang lebih lama bagi
perusahaan. Oleh karenanya, e-service quality berperan penting untuk menarik

minat beli konsumen.

Strategi potongan harga atau diskon merupakan praktik umum yang
dilakukan dalam dunia bisnis, baik bisnis offline ataupun online. Strategi ini
dilakukan sebagai penjualan yang terencana supaya memiliki kemampuan untuk
memindahkan persediaan, menarik pelanggan baru, dan mencapai target penjualan,
terutama selama musim penjualan yang lambat. Pemberian diskon diharapkan dapat
turut meningkatkan minat beli konsumen serta menciptakan peluang lebih besar

untuk perkembangan dan kemajuan perusahaan itu sendiri.

14 Deliana Mahyani Putri, Skripsi: Pengaruh Online Shopping Enjoyment dan Kepercayaan
Konsumen Terhadap Minat Pembelian Produk Fashion Hijab di Social Commerce, (Bandung:UPI,
2016), hal 1.

15 Rendi Maulana dan Kezia Kurniawati, Pengaruh Kualitas E-Service Terhadap Minat Beli
Konsumen (Studi Kasus pada Website Korean Denim), hal. 126.

16 Ratih Hasanah Sudrajat. Berlian Primadani Satria Putri, Cindy Novtantia Putri, Pengaruh
Potongan Harga Terhadap Minat Beli (Studi Pada Potongan Harga di lklan Televisi
Bukalapak.com Versi Hari Belanja Online Nasional 2015 terhadap Minat Beli Remaja di Kota
Bandung), e-Proceeding of Management : Vol.4, No.1 April 2017, hal 972.



Industri fashion telah berkembang pesat pada saat ini di berbagai kota-kota
besar. Hal ini dibuktikan dengan munculnya toko ritel pakaian jadi yang sangat
menjamur dengan pesat. Menjalankan bisnis pada industri clothing tidak hanya
dengan mendirikan sebuah toko ritel namun dapat juga secara online. Produk
fashion atau pakaian merupakan kategori barang dan jasa yang paling banyak
diminati oleh masyarakat di Indonesia dalam belanja online di tanah air.
Perkembangan ini tentunya tidak luput dari minat masyarakat yang semakin tertarik
dengan berbelanja pakaian melalui online shop.

Tabel I. 1

Survei Kategori Produk yang Paling Diminati dalam Belanja Online
Indonesia Tahun 2016

No Kategori Jumlah Persentase
1 Fashion 78%
2 Ponsel 46%
3 Elektronik 43%
4 Buku & Majalah 39%
5 Kebutuhan Rumah Tangga 24%

Sumber : https://dailysocial.id/post/idea-e-commerce-indonesia-2016

Dikutip dari website DailySocial.id, menurut responden yang mengaku
membeli secara online dalam dalam sebulan terakhir, 78% di antaranya mengaku
pernah membeli produk fashion secara online. Fakta ini membuat produk fashion
seperti yang diperkirakan menduduki peringkat teratas produk yang paling sering
dibeli secara online. Daftar pembelian online ini kemudian disusul oleh pembelian
ponsel sebesar 46%, elektronik 43%, buku & majalah sebesar 39%, dan barang

kebutuhan rumah tangga (groceries) sebesar 24%.’

17 Michael Erlangga, Nilai Pasar E-commerce Indonesia Diprediksi Capai $25 Miliar di Tahun
2016, (https://dailysocial.id/post/idea-e-commerce-indonesia-2016, Diakses pada 11 Desember
2019).
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Salah satu situs online terbesar yang menyediakan produk fashion adalah
Shopee. Shopee merupakan perusahaan marketplace berbasis website ataupun
aplikasi mobile yang menawarkan berbagai macam jenis produk mulai dari
elektronik, buku, mainan anak dan perlengkapan bayi, alat kesehatan dan produk
kecantikan, peralatan rumah tangga, dan perlengkapan traveling, olah raga bahkan
fashion. Sejak berdiri pada tahun 2015 Shopee sudah semakin berkembang,
perkembangan mereka ditunjukan dengan semakin bervariasinya barang yang
dijual, tampilan website yang semakin menarik, peluncuran aplikasi untuk
smartphone hingga iklan di televisi yang cukup sering ditayangkan. Perkembangan
ini juga dapat dirasakan ketika bertanya kepada kerabat mengenai marketplace ini
yang hampir semua berminat dan bahkan turut berbelanja di Shopee. Menariknya,
Shopee merupakan salah satu perusahaan e-commerce yang aktif dalam
memberikan promosi. Kampanye diskon Shopee hampir terdengar setiap bulan dan
biasanya di namai sesuai tanggal dan bulan saat promosi itu berlangsung, seperti
“Shopee 11.11 Big Sale” atau “Shopee 12.12 Birthday Sale”. Dalam event tersebut
bukan hanya diskon saja yang di berikan, tetapi ada juga promo seperti gratis
ongkir, flash sale, serba 5 ribu dan lain-lain.

Generasi Baby
Boomers (Usia 45
tahun keatas), 3%

—

25-34

Gambar I. 2 Perilaku Belanja Online (yang sering berbelanja online berdasarkan
usia)
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Hasil riset Snapcart mengenai perilaku belanja online di Indonesia tentang
yang paling sering berbelanja online berdasarkan usia, menunjukan bahwa setengah
atau 50% pembelanja merupakan Generasi Milenial (berusia antara 25-34 tahun).
Kemudian, disusul Generasi Z (15-24 tahun) sebanyak 31%, Generasi X (35-44
tahun) sebanyak 16%, dan 3% sisanya merupakan Generasi Baby Boomers (usia 45

tahun keatas).'8

Tabel I. 2
Survei E-commerce Paling Populer dan Paling Sering Digunakan Oleh
Konsumen
No Nama Jumlah Persentase
1 Shopee 37%
2 Tokopedia 25%
3 Lazada 20%
4 Lainnya 18%

Sumber : https://marketeers.com/ generasi-milenial-masih-pembelanja-online-

terbesar-di-indonesia/

Lalu, hasil riset e-commerce yang paling sering diakses orang Indonesia
menunjukan Shopee merupakan e-commerce paling populer dan paling sering
digunakan oleh konsumen. Berdasarkan temuan riset, 37% responden menjawab
paling sering menggunakan Shopee untuk berbelanja online di Indonesia. Peringkat
berikutnya adalah Tokopedia (25%) dan Lazada (20%) dan sisanya 18% berbelanja

di e-commerce lain.

Transaksi online di Indonesia diperkirakan akan terus tumbuh, dengan
sekitar 130 juta penduduk terhubung oleh internet dan pengguna smartphone yang
jumlahnya sekitar 70 juta orang, maka bisnis e-commerce di Indonesia akan
berkembang pesat. Namun, hal yang tidak disangka transaksi e-commerce di daerah

Banten justru merupakan terendah kedua di pulau Jawa. Berdasarkan sumber yang

18 Savig Bachdar, Generasi Milenial Masih Pembelanja Online Terbesar di Indonesia,
(https://marketeers.com/generasi-milenial-masih-pembelanja-online-terbesar-di-indonesia/,
Diakses pada 13 Maret 2020).
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dikutip dari Radar Banten pada 25 November 2019, transaksi e-commerce di
Banten terbilang rendah dibandingkan provinsi lain di Pulau Jawa. Ini disebabkan
karena pola prilaku masyarakat, tingkat edukasi masyarakat dan tingkat
kesejahteraan masyakarat.

Rendahnya data transaksi e-commerce yang diolah Bank Indonesia Provinsi
Banten dari 4 e-commerce terbesar di Indonesia ini dilihat dari sisi transaksi
pembeli dan penjual. Transaksi offline masih mendominasi di wilayah ini atas
kepercayaan masyarakat terhadap transaksi online yang masih rendah. Pembayaran
cash juga masih menjadi pilihan masyarakat dibandingkan transfer bank, mobile

banking, ataupun Gopay.

Menurut Pengamat Ekonomi Digital, Bari Arijono menyampaikan,
bahwa penetrasi intenet di wilayah Banten terbilang bagus dan mencapai
35-37 persen dari total populasi penduduknya. Meskipun angka ini di
bawah penetrasi nasional 65 persen dan jumlah penguna smartphone di
atas rata-rata nasional karena mencapai 70 persen. Kebanyakan
masyarakat menggunakan untuk mengakses sosial media seperti
Youtube, Facebook dan pesan WhatsApp dibandingkan menginstall
aplikasi mobile seperti Go-jek, Tokopedia, Traveloka, Bukalapak, dan
lainnya.*®

Sementara itu, dalam artikel Biem.co Pemerintah Daerah Provinsi
Banten terus berupaya mendorong usaha mikro kecil, dan menengah
(UMKM) di Banten untuk berkembang di era digital. Di era digital, para
pengusaha tidak bisa lagi menjalankan bisnisnya secara konvensional
melainkan harus dapat bermitra atau bekerja sama untuk berjualan di
toko online. Untuk itu, Pemda Provinsi Banten telah membuka pelatihan
jualan di toko online atau e-commerce. Dalam kesempatan itu, sudah
sebanyak 200 UMKM pun ikut menyusul pelatihan e-commerce.?

Berdasarkan latar belakang dan data yang disajikan diatas, peneliti memilih
meneliti mengenai produk fashion di Shopee yang sesuai survei merupakan

kategori produk yang sering dibeli masyarakat dan Shopee sebagai e-commerce

19 Redaksi, Transaksi e-Commerce Banten Terendah Kedua di Pulau Jawa,
(https://www.radarbanten.co.id/transaksi-e-commerce-banten-terendah-kedua-di-pulau-jawa/
diakses 13 Maret 2020)

2 Hawra, Banten Dorong UMKM Berkembang Lewat e-Commerce,
(https://www.biem.co/read/2020/02/12/54367/banten-dorong-umkm-berkembang-lewat-e-
commerce/ diakses 13 Maret 2020)


https://www.radarbanten.co.id/transaksi-e-commerce-banten-terendah-kedua-di-pulau-jawa/
https://www.biem.co/read/2020/02/12/54367/banten-dorong-umkm-berkembang-lewat-e-commerce/
https://www.biem.co/read/2020/02/12/54367/banten-dorong-umkm-berkembang-lewat-e-commerce/
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yang sering digunakan. Penulis juga tertarik untuk melakukan penelitian
menggunakan sampel usia 25-34 (Generasi Millenial) sebagai usia yang paling
sering berbelanja online, serta yang berdomisili di Kota Serang dan Cilegon sebagai
bagian daerah dari Provinsi Banten, dengan mengambil judul “Pengaruh E-Service
Quality dan Diskon Terhadap Minat Beli Produk Fashion Di Shopee Dalam
Perspektif Ekonomi Islam Pada Pengguna Aplikasi Shopee di Kota Serang dan
Cilegon”

B. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka dapat diketahui identifikasi

masalah sebagai berikut :

1. Adanya persaingan bisnis yang tinggi pada pelaku industri online sebab
keadaan pasar yang sangat bagus pada media internet.

2. Kekhawatiran kualitas produk dan kendala pengiriman pada belanja online
menjadi masalah utama dalam keraguan konsumen.

3. Masalah krusial pada belanja online terkait dengan penipuan, pembajakan
kartu kredit dan pembajakan akun.

4. Jual beli online dalam Islam melibatkan beberapa akad

5. Penyebab timbulnya masalah dalam jual beli online adalah Product, People,
dan System.

6. Kualitas pelayanan elektronik yang disajikan Shopee diharapkan mampu
meminimalisir terjadinya masalah dalam jual beli online.

7. Diskon yang ditawarkan Shopee diharapkan mampu menarik minat beli
konsumen.

8. Transaksi e-commerce di Banten masih rendah.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan uraian yang terdapat dalam latar belakang masalah dan
identifikasi masalah tersebut, maka penelitian ini akan difokuskan pada masalah
yang terkait dengan minat beli konsumen terhadap produk fashion di Shopee dan

faktor-faktor yang mempengaruhinya. Faktor-faktor tersebut dibatasi pada faktor e-
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service quality dan diskon terhadap minat pembelian untuk kategori produk fashion

di Shopee pada generasi millenial yang berdomisili di Kota Serang dan Cilegon.

D. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka selanjutnya dapat

dirumuskan masalah penelitian, sebagai berikut:

1.

4.

Bagaimanakah pengaruh e-service quality terhadap minat beli pada produk
fashion di Shopee?

Bagaimanakah pengaruh diskon terhadap minat beli pada produk fashion di
Shopee?

Bagaimanakah pengaruh e-service quality dan diskon terhadap minat beli
pada produk fashion di Shopee?

Bagaimanakah jual beli online menurut perspektif Ekonomi Islam?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini untuk

mengetahui:

1.

4.

Pengaruh e-service quality terhadap minat beli pada produk fashion di
Shopee.

Pengaruh diskon terhadap minat beli pada produk fashion di Shopee.
Pengaruh e-service quality dan diskon terhadap minat beli pada produk
fashion di Shopee.

Jual beli online menurut perspektif Ekonomi Islam.

F. Manfaat Penelitian

1.

Adapun manfaat penelitian yang diharapkan dari hasil penelitian ini, yaitu:
Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi
pengembangan ilmu pengetahuan terutama Ekonomi Syariah berkaitan
dengan pengaruh e-service quality dan diskon terhadap minat pembelian
produk fashion di Shopee. Serta untuk memperluas kajian yang ada dan

dapat digunakan sebagai pembandingan untuk penelitian berikutnya.
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2. Praktis
a. Bagi perusahaan
Penelitian ini digunakan sebagai informasi dan masukan dalam
pengingkatan kualitas pelayanan dan strategi promosi diskon bagi
Shopee guna meningkatkan minat pembelian pelanggan Shopee. Selain
itu juga dapat digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan serta
pedoman untuk menentukan langkah-langkah yang akan dilakukan oleh

perusahaan di masa yang akan datang.

b. Bagi konsumen
Penelitian ini diharapkan memiliki manfaat yang lebih bagi konsumen,
yaitu dengan menambah wawasan konsumen dalam melakukan
transaksi jual beli online dengan pertimbangan faktor kualitas pelayanan
dan diskon harga serta pandangan jual beli online dalam Islam.

G. Kerangka Berfikir

Sistem jual beli sistem online (e-commerce) dalam sama halnya dengan jual
beli dalam konteks muamalah akan sah jika transaksi dan akadnya sesuai dalam
Al-Qur’an maupun dalam Kkitab-kitab al-hadis, berdasarkan pertimbangan
kemaslahatan masyarakat atau kepentingan umum. transaksi jual beli melalui
sistem online pada e-commerce di Indonesia terdapat beberapa unsur-unsur akad
syariat Islam di dalamnya. Kesempurnaan Islam dalam mengatur transaksi jual beli
tidak hanya memberikan rukun dan syarat jual beli yang diatur secara jelas, tetapi
Islam juga menjaga transaksi supaya tidak terjadinya permasalahan dan tercipta

transaksi yang memuaskan.

Kualitas pelayanan dirancang untuk meminimalisir terjadinya masalah yang
dialami dalam berbisnis serta sebagai strategi pemasaran untuk menarik minat
konsumen agar mau menjadi pelanggan tetap bagi perusahaannya. Perusahaan
yang tidak memperhatikan kualitas pelayananya kemungkinan akan lebih mudah
mengalami masalah dan ditinggalkan oleh konsumennya. Sebagai calon konsumen
tentunya menginginkan pelayanan yang baik dari perusahaan, pelayanan berupa

kemudahan dalam bertransaksi, kerahasiaan data konsumen, serta informasi
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mengenai produk. Untuk itu perusahaan perlu mengemas e-service quality dengan
baik agar timbul perasaan keinginan atau minat dari konsumen untuk membeli

produk dari perusahaan tersebut.

E- service quality atau yang biasa disebut kualitas layanan elektronik dalam
perekonomian digital ini semakin penting, semakin maju perusahaannya maka
kualitas pelayanannya pun akan semakin baik. Kemajuan teknologi juga menjadi
pemicu berkembangnya kualitas pelayanan karena dalam realitanya kualitas
pelayanan bukan hanya sekedar pelayanan yang sifatnya bertatap muka melayani
langsung konsumen dalam bentuk nyata, akan tetapi di era teknologi yang semakin
maju ini kualitas pelayanan juga dibutuhkan dalam bentuk pelayanan elektronik.
e- service quality dapat diukur dengan menggunakan indikator yaitu keandalan,
desain website, keamanan dan layanan konsumen.

Selain itu, dalam usaha untuk meningkatkan minat konsumen strategi
promosi diskon merupakan hal yang paling umum dilakukan dalam bisnis. Diskon
merupakan pengurangan harga yang diberikan perusahaan pada produk tertentu
dan pada waktu tertentu. Diskon dapat menarik minat konsumen untuk mendapat
keuntungan dari pengurangan harga suatu produk dan mendorong konsumen untuk
melakukan perbelanjaan. Diskon diukur dengan menggunakan indikator yaitu
dilihat dari kemenarikan program potongan harga, ketepatan program potongan

harga dalam mempengaruhi pembelian dan frekuensi program potongan harga.

Variabel e-service quality terhadap minat beli konsumen diduga
berpengaruh sebagai daya tarik dari segi pelayanan terhadap minat beli konsumen.
Selain itu, peran diskon terhadap minat beli konsumen diduga berpengaruh
terhadap minat beli konsumen, dimana biasanya harga murah tentunya akan
menarik bagi konsumen. Dengan demikian, kaitan e-service quality dan diskon
diduga cukup efektif untuk menarik minat beli konsumen. Hal ini tentunya di

harapkan dapat meningkatkan penjualan atau value dari perusahaan tersebut.

Berdasarkan konsep tersebut, maka dapat digambarkan kerangka

konseptual sebagai berikut:
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E-Service Quality :

e Keandalan (Reliability)
e Desain Website (Website
Design)

e  Keamanan (Privacy)
e Layanan Pelanggan (Customer
Service)

Minat Beli

e Minat Transaksional

e Minat Referensial

Potongan harga (Diskon) : e Minat Preferensial

. Minat Eksploratif
e Kemenarikan program * P

potongan harga

o Ketepatan program potongan
harga dalam mempengaruhi
pembelian.

e  Frekuensi program potongan
harga

Gambar 1. 3 Kerangka Berfikir



