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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perdagangan ritel atau bisnis ritel adalah suatu kegiatan untuk menjual
barang ataupun jasa kepada konsumen baik untuk keperluan diri sendiri, keluarga,
ataupun dalam berkeluarga (Berman, 2010). Di dalam suatu bisnis ritel yang
diharapkan adalah agar dapat meningkatkan keefisienan bagi pemasar serta dapat
meningkatkan suatu nilai dari produk yang dijual melalui ditingkatkannya kualitas
dari sisi pelayananan yang baik terhadap konsumen. Agar bisnis ritel dapat
berjalan dengan baik maka diperlukan manajemen yang baik dalam bisnis ritel
yaitu dengan melakukan pengaturan atas faktor yang berpengaruh di dalam proses
bisnis ritel, perdagangan langsung barang dan jasa kepada konsumen dan juga
dibutuhkan pengelolaan binis ritel dengan disertai kondisi fungsi-fungsi
manajemen secara stabil baik dari segi keuangan, promosi, sumber daya manusia,
maupun operasional. Sehingga dapat mencapai keberhasilan dalam bisnis ritel
yang sangat kompetitif, di dalam bisnis ritel penting untuk menawarkan produk
yang tepat, harga yang tepat, waktu dan tempat yang tepat (Febrina, 2017).

Indonesia termasuk ke dalam negara yang memiliki kategori bisnis ritel
yang tergolong cukup banyak, dimulai dari bisnis ritel yang kecil sampai yang
besar dan dari yang tradisional sampai modern, tetapi saat ini bisnis ritel semakin
tumbuh berkembang serta diharapkan dapat berguna untuk menambah pendapatan
negara dan diharapkan untuk dapat membuka lapangan pekerjaan baru bagi
masyarakat dan akan membawa pengaruh yang positif juga di dalam pertumbuhan

ekonomi Indonesia. (Anonymous, 2017). Pada umumnya bisnis ritel melakukan
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penjualan secara langsung hingga pada tahap konsumen akhir. Tetapi tidak jarang
konsumen yang membeli produk tersebut kemudian menjual kembali produk
tersebut guna untuk mendapatkan keuntungan lagi. Pebisnis ritel saling bersaing

dalam memuaskan kebutuhan konsumen dengan mencari kesesuaian antara harga,

tempat dan waktu glain itu, dalam bisnis ritel

disediakan juUga pduk itu kembali.

or akhir yang

pasti berbeda-beda dan setiap pebisnis ritel menawarkan manfaat yang berbeda,

sehingga para konsumen mendapat produk pada ritel yang berbeda untuk

pembelian dan kebutuhan yang berbeda (Putri, 2010). Para pebisnis ritel yang
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memiliki toko (store retailers), dibagi menjadi beberapa jenis yaitu antara lain
sebagai berikut (Kotler & Armstrong, 2012) yang pertama ada toko barang khusus
(Specialty Store), toko serba ada (Departement Store), pasar swalayan

(Supermarket), toko kenyamana onvenience Store), toko diskon (Discount

Store), pengecer poig ada terdapat juga klub

gudang atau gsale clubs). (Riadi,

r 3,7% jika

ﬁ hun 2017
I AN o

ukup pebisnis

ari cabang
dalam riset
Global R 8y, tahun 2017,
ingkat dari tahun
cnjualan ritel yang ada di
Indonesia mencapai US$ 350 miliar tahun ini, hanya naik 8,02 persen

dibandingkan dengan tahun 2016 (Cahyani, 2017). Bahkan untuk pertumbuhan

,5% sajafB@8hkan tahun
ari tahun

esar 2,5%

esar 7,7%

(Hartomo, 2018).
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KOMPOSISI PENJUALAN RITEL E-COMMERCE
. e TERHADAP PENJUALAN RITEL
- D TOTAL INDONESIA

D

thun terakhir di
tahun 2019 hast dapat sebanyak 3,90%
dimana pertambahan ¥ ahun 2018 dan tahun 2019
(Rachman, 2017). Sedangkan pada gambar 1.2 pada tahun 2015 bahkan diprediksi
hingga tahun 2021, menurut data yang didapat dari tfechnobusiness.id, penjualan
,55 triliun.
dan angka
5,5% pada

internet di

seluruh dunia, penjualan ritel online pun semakin populer. Apalagi belanja via

online lebih mudah dan murah. (Reddick, 2017).
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Pangsa Pasar Ritel Online Global 2015-2021 (Dalam Persen)
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Gambar 1. 3 Perkembangan Pengguna Internet di Dunia
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Berdasarkan data dari Katadata pada gambar 1.4, Indonesia merupakan
negara peringkat keempat memiliki pengguna internet terbesar di Asia, selain
negara lainnya seperti Cina, India dan Jepang. Pengguna internet terbesar pada

urutan pertama yaitu Cina sebanyak 674 juta jiwa, India sebesar 375 juta jiwa

dan yang ketiga sehe pg sebanyak 115 juta jiwa.
icapai sebanyak 78

ta pada bulan

KATADATA

usia 25-29
juta jiwa,
selanjutnya terakhir peringkat terbesar berada pada usia 30-34 tahun sebesar 72%

dengan total 23,3 juta jiwa.
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_mm HASIL SURVEY 2016 -y
STATISTIK PENCCUNA INTERNET INDONESIA

@ 25-29 TAHUN 24 JUTA 80 OIO

& 35-33TAHUN 24 63 %
& 2038 TAHUN 233 wnn 1290
@ 20-24 TRHUN 22,3 JUTA 82 ,o, (ﬁ BERDASARKAN USIA

40- 44 TAHUN

a konsumen
an konsumen
fa berbeda dimulai
dari toko, katalog . Integrasi multichannel
menurut (Teo & Liu, 2005) me

umber persaingan yang serius karena

konsumen menuntut agar akses yang didapatkan lebih dari ekspektasi dan produk

konsumen

konsumen. Terutama pada pebisnis yang memiliki toko fisik, harus memastikan

bahwa produk tersedia di tempat yang tepat di waktu yang tepat dalam jumlah
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yang tepat untuk memenuhi permintaan konsumen. Sedangkan frend omnichannel
berarti menyatukan penjualan dan pemasaran yang berbeda untuk menciptakan
pengalaman yang satu kesatuan (Orendorff, 2018). Berdasarkan penelitian (Hahn

& Kim, 2009) menggunakan kontek

toko ena kalah

multichannel unutk penelitian nya oleh

karena itu penelig Sutera dengan konteks

multichannel.

pko ritel yang

tidak dap

tersebut ¥ scbelum akan

beralih denga e. Diduga terdapat
persaingan yang tidak ne. Terjadi persaingan tidak

adil karena untuk memiliki toko offline saja, perusahaan ritel bahkan harus

menepati 50 izin penjualan sebelum mendirikan toko. Setelah itu mulailah

Seperti misalnya, terdapat salah satu bisnis ritel yang penjualannya
menunjukkan adanya terjadi perlambatan dari apa yang seharusnya diharapkan,

tetapi menurut Federasi Retail Amerika Serikat (AS) mengenai penjualan
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Walmart yang hanya naik tiga persen pada November dan Desember lalu, lebih
rendah dari yang diharapkan yaitu sebanyak 3,7 persen. Penurunan penjualan ritel
Walmart pada musim liburan akhir tahun lalu semakin akan menambah

kekhawatiran dari para invesfor, sehingga menyebabkan sahamnya turun tajam,

saham Walmart estari, 2016). Walmart

termasuk tok® g langsung dengan

rategi agar tak

17 kemarin,

phan di masa
iprana Tbk telah
mencoba berbag menambah dua gerai
Mitra 10 di daerah Kk ahun sebelumnya perusahaan

tersebut juga telah merealisasikan pembangunan dua gerai baru dan dua relokasi

gerali Mitra 10. Saat ini, jumlah gerai Mitra 10 Catur Sentosa Adiprana telah

secara dan akan
merekam data secara online di waktu yang akan datang. Selain itu, MitralQ
membuat inovasi sebagai merek pertama yang mengaplikasikan teknologi dengan

kemampuan kecerdasan buatan atau Artificial Intelligence ke dalam toko,
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sehingga Kecerdasan Buatan (Al) yang diluncurkan akhir 2017 lalu, MitralO
dapat menganalisa secara akurat akan jumlah pelanggan yang masuk ke toko dan

barang yang dibeli (Lawi, 2018).

Selain MitralO, pe ini masih bertahan dan masih

berkembang adg didirikan oleh Ingvar

Kampard saat ak bisnis nya untuk

andy, 2016).

kota, seperti
kota Band umatera karena
keberadaan Iked dtnya bagi konsumen
dalam memberikan insp lebih baik bagi konsumen,

khususnya bagi konsumen yang menyukai produk bernuansa Skandinavia, yang

ingin menampilkan tatanan rumah dengan keunikan tersendiri. Selain memberikan

10
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erasa lembut dan nyaman di kulit
bif o2 yak

inyak 5,415

EA di Indonesia,
dillihat dari ju gl EA selama 3 tahun
terakhir dan ingin berkom memberikan berbagai inspirasi

perlengkapan rumah tangga yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat Indonesia.

September

online. (Dinisari, 2017). Sejak awal dibukanya oultate lkea pada bulan Oktober
2014 hingga saat kini Ikea Indonesia masih belum membuka cabang karena

dibutuhkankannya riset lebih mendalam sebelum membuka toko fisik yang lain.
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Oleh karena itu, IKEA memutuskan untuk membuka akses belanja melalui
multichannel saja. Akses ini dibuka untuk memudahkan konsumen yang hendak
membeli produk Ikea namun tak bisa menjangkau outlate. Channel pertama

Distribution Point ada tersedia di ,.Bogor, Jawa Barat dan Surabaya, Jawa

Timur (Maharrani,

atan aplikasi yang

apa tips dan
trik ru ampilkan foto
sebelum da Vu, 2015). Produk
furnitur Tkea yang pung jawab yaitu ramah
osial dan ekonomi, selain itu Ikea juga

lingkungan serta memberi keunttinga

selalu mengedepankan nilai-nilai dimana Ikea terus memaksimalkan pembuatan

dapat 1 ang berk

2018 traffic pengunjung website terlihat masih tidak stabil tetapi semakin

menurun, selain itu dapat dilihat juga terdapat total pengunjung sebanyak

12
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134,90M dan durasi pengunjung rata-rata sebesar 6 menit 36 detik untuk melihat

isi website IKEA.

Total Visits © —p— Engagement

O[] On deskeop & mabile web, i the a3

134.90M

v0.33%

00:06:36
9.87

31.97%

konsumen
yang Planja furnitur
yang mengalami
kekecewaan terhe aitu pada saat membeli
suatu produk furnitur dar ersebut melakukan pemasangan

sendiri pihak Ikea tidak menanggung apabila terjadi kesalahan, pihak konsumen

telah menyetujui nya karena tidak ingin tambahan biaya, pada saat pembayaran

su kan

konsumen. Oleh karena itu pelanggan Ikea menganggap pelayanan Ikea dan syarat
ketentuan home delivery Tkea kaku dan cukup ribet. (Oreckel, 2016). Selanjutnya

dari konsumen lain mengalami kejadian dimana saat dimulai pada pemasangan

13
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produk furnitur yang dibelinya, pelanggan merasa produk tersebut patah saat
diduduki sehingga pelanggan tersebut merasa kerusakan terjadi dari pihak Ikea.
Menurut konsumen tersebut, apabila terjadi kesalahan pada pemasangan yang

dilakukannya, maka produk tersebut lecet dan sebagainya, tetapi tidak ada sama

sekali lecet produle meminta pengecekan,

konsumen ke y dan biaya tersebut

nk melakukan

elian di online

store lkea 2havioral intention

khususnya pada pzmeé e store lkea.

1.2 Rumusan Masalah

Bisnis ritel merupakan kegiatan bisnis perdagangan yang langsung

posisi delapan atau turun tiga peringkat dari 2016. AT Kearney menyebut
penjualan ritel di Indonesia mencapai US$ 350 miliar tahun ini, atau hanya naik

8,02 persen dari tahun 2016 (Wardhana, 2017). Tetapi disertai adanya

14
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perkembangan teknologi yang terus berkembang dan mengubah pola perdagangan
yang dulu berbasis konvensional, kini menjadi serba online oleh karena itu dengan
perdagangan online yang berkembang pesat, pemerintah perlu mengikutinya

dengan menyiapkan regulasi karena embangan ritel on/ine memang tak bisa

lagi dibendung, apala ergabung dalam Asosiasi
Pengusaha Re prinde ang beralih ke

ersisa 1 ertahan  dalam
Liu, 2005)

can yafi@serius K agar akses

asi dan fleksibel.

en pilihan
fektif untuk

nnel lah IKEA.
din nta jan produk
Ike ana j engunjung
IKEA telah mencapai 1,75 juta orang sejak ritel ini beroperasi pada Oktober 2014

di kawasan Alam Sutera, Tangerang. Rata-rata pengunjung 8.000 orang per hari,

bahkan pernah mencapai 20.000 orang. Jumlah pengunjung sudah sekitar 1,75
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juta orang selama 7 bulan sejak toko dibuka pada 15 Oktober 2014. Dapat dilihat
bahwa jumlah pengunjung yang datang ke outlate Tkea akan terus naik. Untuk
persaingan dengan ritel lain yang sudah lama hadir, seperti Informa, ACE

Hardware, Mitra 10, bagi Ikea_bukan menjadi permasalahan karena masing-

masing memiliki preg ang luas da berbeda-beda
di IKEA terdapat

sedikit yang

Yo i N/n
For an older version

It's not really an app if it uses the browser
for everything.

Gambar 1. 8 Review Konsumen Mobile Apps 1kea di Android

16

Analisa Pengaruh Consumer..., Anastasia, FB UMN, 2018



Ratings
& Reviews

aaaaa _
* A S
e
* A
[ J * —

outof 5 11 Ratings

by Most Helpful ~

||||||

behavioral pembelian secara
online. Peneliti an yang dilakukan oleh
(Hahn & Kim, 2009) yaitu™¥2 empengaruhi Behavioral Intention
konsumen terhadap produk furnitur Ikea Alam Sutera antara lain Consumer Trust,

askan dari

Consumer Trust menurut Zaltman dan Moorman (1988) dalam (Salo &
Karjaluoto, 2007) berpendapat bahwa trust dapat didefinisikan sebagai keyakinan

bahwa satu pihak dapat mengandalkan kata atau janji diberikan oleh pihak lain.
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Sedangkan untuk pengertian Perceived Confidence menurut Bearden et al (2001)
dalam (Xiao, 2016) menyatakan perceived confidence mengacu pada sejauh mana
konsumen merasa mampu dan meyakinkan sehubungan dengan keputusan dan

perilaku pembelian konsumen. Pengertian Information search intention menurut

Bates (1979) dalamg gmahaman yang mendalam

besar atas hasilnya

ik pengertian

ap perceived

terhadap information

search intention pada Ko

3. Apakah consumer trust memiliki pengaruh positif terhadap behavoiral

po terhadap

terhadap

6. Apakah information search intention memiliki pengaruh positif terhadap

behavioral intention pada konsumen Ikea?

18
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1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka

tujuan penelitian ini adalah:

1. apakah consumer trust memiliki
g konsumen lkea?
2. trust memiliki

da konsumen

memiliki

erceived  confidence
memiliki peng pral intention pada konsumen
Ikea?

6. Untuk mengatahui dan menganalisis apakah information search intention

konsumen

konteks penelitian. Pembatasan penelitian diuraikan sebagai berikut:
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1. Responden pada penelitian ini adalah pria maupun wanita yang berusia 20-40
tahun, yang mengetahui tentang produk ritel Tkea Alam Sutera, mengikuti
perkembangan teknologi dan perusahaan ritel yang menerapkan multichannel,

yang pernah membeli produk furnitur secara langsung melalui outlate lkea dan

konsumen yang jugg mitur melalui website Ikea,
membeli produk

selain i i itur Ikea akan

kup wil peneliti@h ini di sampel di
detabe melayani

t, perceived

confidence

1.5 Manfaat P

Hasil penelitian ini diharapakan dapat memberikan manfaat akademis
maupun manfaat praktis bagi pembaca baik secara langsung maupun tidak

ini adalah

bagi masyarakat umum, penelitian ini memberikan informasi, pengetahuan, atau
dapat dijadikan referensi untuk penelitian lebih lanjut mengenai consumer

behavioral intention dalam perusahaan industri ritel yaitu Ikea Alam Sutera. Hasil
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dari penelitian ini diharapkan dapat memperdalam teori mengenai niat perilaku

konsumen terhadap pembelian produk rumah tangga Ikea Alam Sutera.

2. Manfaat Praktis

Bagi perusahaan is, khususnya yang begerak pada

bidang industri penelitian ini dapat

memberikan gan yang berguna

untuk g bral intention

terhadap

Bagian ini berisi lat3 ar menggambarkan hal- hal

yang mengantarkan dan menjelaskan kepada pokok permasalahan, rumusan

masalah yang menjadi dasar dilakukan penelitain, tujuan yang hendak dicapai dan

Uraian teori akan berhubungan dengan permasalahan yang terkait dengan
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consumer trust, perceived confidence, information intention, dan behavioral

intention pada produk rumah tangga Ikea di Alam Sutra.

BAB III METODOLOGI PENELITIAN

Dalam bab ini_g ambaran secara umum objek

penelitian, peg penelitian, teknik

pengumpulan da el serta teknik

C c c i
sikan hasil

g consumer

intention pada
BAB V KESIMPUL

Pada bab ini, penulis akan memberikan kesimpulan dan saran yang dibuat

dari hasil penelitian yang menjawab hipotesis penelitian. Berdasarkan kesimpulan

Ucm dann
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