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Consumers who are dissatisfied tend to often share negative messages
through review forums. This will have a serious impact on seller
performance and profitability. Complaints from online buyers should be
considered as an opportunity to improve quality or restore service for
sellers (sellers). This research aims to determine the form of speech acts in
e-commerce platform reviews. The method used in this research is a
qualitative descriptive method with a phenomenological design. The
results of this research reveal that there are 3 forms of speech acts from the
15 speech data used as study material. Based on the description of the
research findings, it was found that assertive speech acts took the form of
complaints; directive speech acts in the form of requests; and expressive
speech acts in the form of praise.
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PENDAHULUAN
Pascapandemi, pola perilaku manusia
telah terbentuk pada aktivitas daring. Kon-
disi ini meningkatkan pola transaksi e-
commerce, yaitu transaksi jual beli secara
elektronik melalui peranti internet (Har-
tini et al., n.d.). Dengan pesatnya perkem-
bangan internet, belanja online menjadi
hal yang diperlukan dalam kehidupan se-
hari-hari (Hadi et al., 2023). E-commerce
kini menjadi cara belanja andalan bagi ba-
nyak orang di seluruh dunia dalam mem-
promosikan produk serta meningkatkan
penjualan (Zou et al., 2023).

Konsumen cenderung menyukai be-
lanja online karena lebih praktis, modern,
dan dapat dilakukan setiap waktu tanpa
harus susah melakukan mobilitas keluar
rumah ketika membutuhkan barang yang
diinginkan. Sudah tentu hal ini merupakan
peluang bagus bagi sebagian besar pelaku
usaha kecil untuk ikut berperan aktif da-
lam menawarkan barang dagangan me-
reka menggunakan marketplace di Indo-
nesia (Qadarsi & Utami, 2021). Berbicara
ihwal marketplace, terdapat hal yang me-
narik untuk diteliti. Ialah tentang forum
ulasan konsumen atau review. Review dari
konsumen merupakan informasi yang di-
bagikan konsumen mengenai pengalam-
an berbelanja dan menentukan keputusan
berbelanja konsumen (Givi et al., 2023).
Menariknya, tindak tutur pada ulasan
online ini dapat menjadi sumber infor-
masi yang penting bagi konsumen.

Merujuk pada fenomena tersebut, pe-
nelitian ini membahas tindak tutur kon-
sumen dalam ulasan salah satu platform e-
commerce, yaitu Shopee. Ini berkaitan
dengan informasi dari tindak tutur dalam
forum ulasan atau review online dapat ber-
dampak pada kepercayaan diri dalam me-

ngambil keputusan pembelian, termasuk
dalam pemilihan produk (Eisend &
Tarrahi, 2022; Etro, 2021, 2023). Ulasan
online yang positif akan meningkatkan
kepercayaan konsumen terhadap produk
yang dipilihnya (Orús et al., 2019). Hal itu
sejalan dengan hasil riset yang beroleh te-
muan bahwa 85 persen konsumen mem-
perhatikan review online sebagai dasar
pengambilan keputusan pembelian
(Murphy, 2019). Ulasan online dianggap
dapat menentukan sikap (hasil evaluasi)
konsumen terhadap produk dan niat
membeli.

Berdasarkan hal itu, penelitian ini di-
harapkan dapat berkontribusi mengenai
strategi pemasaran yang efektif melalui
forum ulasan yang positif. Adapun untuk
mengkaji forum ulasan, digunakan pende-
katan pragmatik mengenai tindak tutur.
Melalui pendeskripsian wujud-wujud
tindak tutur, hasil penelitian ini diharap-
kan dapat menghasilkan strategi yang
efektif bagi pemasar berkenaan ihwal per-
tuturan dalam forum ulasan konsumen.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode kua-
litatif yang bersifat deskriptif. Metode pe-
nelitian ini digunakan sebagai pendekatan
interpretatif yang berkaitan dengan pe-
mahaman makna yang melekat pada tin-
dakan, keputusan, keyakinan, nilai-nilai
dalam dunia sosial (Brooks et al., 2003).
Adapun data yang digunakan dalam pe-
nelitian ini ialah tindak tutur konsumen
yang terdapat dalam forum ulasan toko
parfum pada platform e-commerce Shopee.
Sehubungan subjek data berkaitan dengan
fenomena saat ini, digunakan desain feno-
menologis. Sejalan dengan Kelleher yang
menyatakan kajian mengenai konsumen
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adalah persoalan yang diurai dengan ban-
tuan pendekatan fenomenologi (Pratama
& Fajrin, 2022).

Selanjutnya, tindak tutur dalam forum
ulasan dianalisis menggunakan content
analysis. Ini bertujuan untuk memberikan
inferensi dari wujud tindak tutur yang da-
pat dijadikan bahan analisis dalam strategi

e-commerce, khususnya marketplace. Infe-
rensi berkaitan dengan pembahasan peng-
gunaan bahasa, dalam hal ini bersentuhan
dengan representasi linguistik (Krippen-
dorff, 2004).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Temuan Penelitian

No 
Data Tuturan Jenis Tindak Tutur 

A Di E K De 
1. Tumpah dong dan memang karena tutupnya ga rapat. √     

2. Wangi di botol doang. Diaplikasikan di tangan wanginya ga berkurang 
dan sampe di badan ga ada wangi sedikitpun yang menempel. 

√     

3. Ga wangi. Asli ni orang ada niat jualan ini harusnya tutupnya rapat. 
Bukan gampang kebuka. 

√     

4. Tolong ditingkatkan lagi quality controlnya kak untuk kemasan 
barang. 

 √    

5. Wanginya kayak parfum mahal, baunya itu bukan yang strong banget 
gitu jadi enak banget wanginya, scrubnya lembut banget. Terima kasih. 

  √   

6. Wanginya enak banget ga nyengat, rada manis wanginya.   √   
7. Pertama order pengiriman cepat, packing aman gak cacat sama sekali.   √   
8. Paketnya super aman, gak bocor, pencetan juga oke. Harumnya suka.   √   

9. Alhamdulillah paketnya sudah sampe, pengiriman super cepat. 
Pokoknya ter The Best.  

  √   

10. Harumnya manis kayak strawberry.    √   
11. Classy. Berkesan mewah. Produk jelas ori.    √   

12. Harum banget semerbak kayak parfum mahal. Pengirimannya cepet 
banget dan barang sampai dengan aman.  

  √   

13. Harum banget dan ada scrubnya.    √   
14. Wanginya wangi banget. Mana dapet diskon jadi murce isinya banyak.   √   
15. Wanginya elegan yang ga norak, suka deh pokoknya.   √   

Pembahasan
Penelitian ini membahas tentang wujud
tindak tutur konsumen dalam ulasan plat-
form e-commerce Shopee. Dalam konteks
pragmatis, pengejawantahan tindak tutur
harus tetap berjalan secara kooperatif.
Artinya, penutur (dalam hal ini konsu-
men) dan mitra tutur (dalam hal ini pen-
jual) harus tetap berada pada koridor yang
mana makna tuturan dapat dipahami ber-
sama. Adapun penelitian ini menghasilkan
tiga temuan: (i) penggunaan wujud tin-
dak tutur asertif sejumlah 3 data; (ii) peng-
gunaan wujud tindak tutur direktif se-
jumlah 1 data; dan (iii) penggunaan wujud

tindak tutur ekspresif sejumlah 11 data.
Selanjutnya, di bawah ini penulis meng-
analisis wujud tindak tutur yang ditemu-
kan.

Tindak Tutur Asertif dalam Ulasan
Platform E-Commerce

Berdasarkan pernyataan di atas, dipahami
bahwa penutur (konsumen) menyampai-
kan bahwa produk yang diterima menge-
cewakan. Penutur menyampaikan infor-
masi bahwa produk yang diterima dalam

Data Tuturan 
1 Tumpah dong dan memang karena 

tutupnya ga rapat. 
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keadaan tumpah. Jika merujuk pada infor-
masi yang disampaikan, ini mendeskrip-
sikan sikap mengeluh. Adapun bentuk tu-
tur yang memikat penutur pada kebenar-
an proposisi yang diungkapkan, misalnya
mengeluh, merupakan tindak tutur asertif
(Bril et al., 2022). Dengan demikian, wu-
jud tindak tutur pada tuturan di atas adalah
tindak tutur asertif. Sehubungan dengan
review online dapat dijadikan sebagai da-
sar pengambilan keputusan pembelian,
wujud tuturan ‘mengeluh’ ini dapat mem-
berikan kesan negatif pada produk.

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
mengecewakan. Penutur menyampaikan
informasi bahwa produk yang diterima
memiliki kualitas wangi yang tidak me-
muaskan. Jika merujuk pada informasi
yang disampaikan, ini mendeskripsikan si-
kap mengeluh. Adapun bentuk tutur yang
memikat penutur pada kebenaran propo-
sisi yang diungkapkan, misalnya menge-
luh, merupakan tindak tutur asertif (Bril
et al., 2022). Dengan demikian, wujud tin-
dak tutur pada tuturan di atas adalah tindak
tutur asertif. Sehubungan dengan review
online dapat dijadikan sebagai dasar pe-
ngambilan keputusan pembelian, wujud
tuturan ‘mengeluh’ ini dapat memberikan
kesan negatif pada produk.

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
mengecewakan. Penutur menyampaikan
informasi bahwa produk yang diterima
memiliki kualitas wangi yang tidak me-
muaskan dan pengemasan produk yang
masih buruk. Jika merujuk pada informasi
yang disampaikan, ini mendeskripsikan
sikap mengeluh. Adapun bentuk tutur
yang memikat penutur pada kebenaran
proposisi yang diungkapkan, misalnya
mengeluh, merupakan tindak tutur asertif
(Bril et al., 2022). Dengan demikian, wu-
jud tindak tutur pada tuturan di atas adalah
tindak tutur asertif. Sehubungan dengan
review online dapat dijadikan sebagai
dasar pengambilan keputusan pembelian,
wujud tuturan ‘mengeluh’ ini dapat mem-
berikan kesan negatif pada produk.

Tindak Tutur Direktif dalam Ulasan
Platform E-Commerce

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan informasi dengan maksud
agar mitra tutur (penjual) melakukan Tin-
dakan tertentu. Jika merujuk pada infor-
masi yang disampaikan, ini mendeskrip-
sikan sikap memerintah. Adapun bentuk
tutur bentuk tutur yang dimaksudkan pe-
nuturnya untuk membuat pengaruh agar
sang mitra tutur melakukan tindakan ter-
tentu, misalnya meminta, memerintah, me-
rupakan tindak tutur direktif (Ahmed et
al., 2021). Dengan demikian, wujud tindak
tutur pada tuturan di atas adalah tindak
tutur direktif. Sehubungan dengan review

Data Tuturan 
2 Wangi di botol doang. Diaplikasikan 

di tangan wanginya ga berkurang 
dan sampe di badan ga ada wangi 
sedikitpun yang menempel. 

 

Data Tuturan 
3 Ga wangi. Asli ni orang ada niat 

jualan ini harusnya tutupnya rapat. 
Bukan gampang kebuka. 

 

Data Tuturan 
4 Tolong ditingkatkan lagi quality 

controlnya kak untuk kemasan 
barang.  
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online dapat dijadikan sebagai dasar pe-
ngambilan keputusan pembelian, wujud
tuturan ‘memerintah’ ini dapat memberi-
kan kesan bahwa ada hal yang harus lebih
ditingkatkan lagi oleh penjual.

Tindak Tutur Ekspresif dalam Ulasan
Platform E-Commerce

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
sesuai dengan keinginan. Penutur me-
nyampaikan informasi bahwa produk
yang diterima memiliki kualitas wangi
yang memuaskan. Jika merujuk pada
informasi yang disampaikan, ini mendes-
kripsikan sikap memuji. Adapun bentuk
tuturan yang berfungsi untuk menyatakan
atau menunjukkan sikap psikologis penu-
tur terhadap suatu keadaan, misalnya me-
muji, merupakan tindak tutur ekspresif
(Ronan, 2015). Dengan demikian, wujud
tindak tutur pada tuturan di atas adalah tin-
dak tutur ekspresif. Sehubungan dengan
review online dapat dijadikan sebagai da-
sar pengambilan keputusan pembelian,
wujud tuturan ‘memuji’ ini dapat mem-
berikan kesan positif pada produk.

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima

sesuai dengan keinginan. Penutur men-
yampaikan informasi bahwa produk yang
diterima memiliki kualitas wangi yang
memuaskan. Jika merujuk pada informasi
yang disampaikan, ini mendeskripsikan
sikap memuji. Adapun bentuk tuturan yang
berfungsi untuk menyatakan atau menun-
jukkan sikap psikologis penutur terhadap
suatu keadaan, misalnya memuji, merupa-
kan tindak tutur ekspresif (Ronan, 2015).
Dengan demikian, wujud tindak tutur pada
tuturan di atas adalah tindak tutur ekspresif.
Sehubungan dengan review online dapat
dijadikan sebagai dasar pengambilan ke-
putusan pembelian, wujud tuturan ‘me-
muji’ ini dapat memberikan kesan positif
pada produk.

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
sesuai dengan keinginan. Penutur me-
nyampaikan informasi bahwa produk yang
diterima me-miliki kualitas pengiriman dan
pengemasan yang memuaskan. Jika meru-
juk pada informasi yang disampaikan, ini
mendeskripsikan sikap memuji. Adapun
bentuk tuturan yang berfungsi untuk me-
nyatakan atau menunjukkan sikap psiko-
logis penutur terhadap suatu keadaan,
misalnya memuji, meru-pakan tindak tutur
ekspresif (Ronan, 2015). Dengan demikian,
wujud tindak tutur pada tuturan di atas
adalah tindak tutur ekspresif. Sehubungan
dengan review online dapat dijadikan
sebagai dasar pengambilan keputusan
pembelian, wujud tuturan ‘memuji’ ini da-
pat memberikan kesan positif pada produk.

Data Tuturan 
5 Wanginya kayak parfum mahal, 

baunya itu bukan yang strong 
banget gitu jadi enak banget 
wanginya, scrubnya lembut banget. 
Terima kasih.  

 

Data Tuturan 
6 Wanginya enak banget ga nyengat, 

rada manis wanginya.  
 

Data Tuturan 
7 Pertama order pengiriman cepat, 

packing aman gak cacat sama 
sekali.  
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Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
sesuai dengan keinginan. Penutur me-
nyampaikan informasi bahwa produk yang
diterima me-miliki kualitas pengiriman,
pengemasan, dan wangi produk yang me-
muaskan. Jika merujuk pada informasi
yang disampaikan, ini mendeskripsikan
sikap memuji. Adapun bentuk tuturan yang
berfungsi untuk menyatakan atau menun-
jukkan sikap psikologis penutur terhadap
suatu keadaan, misalnya memuji, merupa-
kan tindak tutur ekspresif (Ronan, 2015).
Dengan demikian, wujud tindak tutur pada
tuturan di atas adalah tindak tutur ekspresif.
Sehubungan dengan review online dapat di-
jadikan sebagai dasar pengambilan kepu-
tusan pembelian, wujud tuturan ‘memuji’
ini dapat memberikan kesan positif pada
produk.

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
sesuai dengan keinginan. Penutur me-
nyampaikan informasi bahwa produk yang
diterima memiliki kualitas pengiriman, pe-
ngemasan, dan wangi produk yang me-
muaskan. Jika merujuk pada informasi
yang disampaikan, ini mendeskripsikan
sikap memuji. Adapun bentuk tuturan yang
berfungsi untuk menyatakan atau menun-
jukkan sikap psikologis penutur terhadap
suatu keadaan, misalnya memuji, merupa-

kan tindak tutur ekspresif (Ronan, 2015).
Dengan demikian, wujud tindak tutur pada
tuturan di atas adalah tindak tutur ekspresif.
Sehubungan dengan review online dapat di-
jadikan sebagai dasar pengambilan kepu-
tusan pembelian, wujud tuturan ‘memuji’
ini dapat memberikan kesan positif pada
produk.

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
sesuai dengan keinginan. Penutur me-
nyampaikan informasi bahwa produk yang
diterima memiliki kualitas wangi yang
memuaskan. Jika merujuk pada informasi
yang disampaikan, ini men-eskripsikan
sikap memuji. Adapun bentuk tuturan yang
berfungsi untuk menyatakan atau menun-
jukkan sikap psikologis penutur terhadap
suatu keadaan, misalnya memuji, merupa-
kan tindak tutur ekspresif (Ronan, 2015).
Dengan demikian, wujud tindak tutur pada
tuturan di atas adalah tindak tutur ekspresif.
Sehubungan dengan review online dapat
dijadikan sebagai dasar pengambilan kepu-
tusan pembelian, wujud tuturan ‘memuji’
ini dapat memberikan kesan positif pada
produk.

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
sesuai dengan keinginan. Penutur me-
nyampaikan informasi bahwa produk yang
diterima memiliki kemasan dan kualitas
wangi yang memuaskan. Jika merujuk pada

Data Tuturan 
8 Paketnya super aman, gak bocor, 

pencetan juga oke. Harumnya suka.  
 

Data Tuturan 
9 Alhamdulillah paketnya sudah sampe, 

pengiriman super cepat. Pokoknya ter 
The Best.  

 

Data Tuturan 
10 Harumnya manis kayak strawberry.  

 

Data Tuturan 
11 Classy. Berkesan mewah. Produk jelas 

ori.  
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informasi yang disampaikan, ini mendes-
kripsikan sikap memuji. Adapun bentuk
tuturan yang berfungsi untuk menyatakan
atau menunjukkan sikap psikologis penu-
tur terhadap suatu keadaan, misalnya me-
muji, merupakan tindak tutur ekspresif
(Ronan, 2015). Dengan demikian, wujud
tindak tutur pada tuturan di atas adalah tin-
dak tutur ekspresif. Sehubungan dengan
review online dapat dijadikan sebagai
dasar pengambilan keputusan pembelian,
wujud tuturan ‘memuji’ ini dapat memberi-
kan kesan positif pada produk.

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
sesuai dengan keinginan. Penutur me-
nyampaikan informasi bahwa produk yang
diterima memiliki kualitas pengiriman,
pengemasan, dan wangi produk yang me-
muaskan. Jika merujuk pada informasi
yang disampaikan, ini mendeskripsikan
sikap memuji. Adapun bentuk tuturan yang
berfungsi untuk menyatakan atau menun-
jukkan sikap psikologis penutur terhadap
suatu keadaan, misalnya memuji, merupa-
kan tindak tutur ekspresif (Ronan, 2015).
Dengan demikian, wujud tindak tutur pada
tuturan di atas adalah tindak tutur ekspresif.
Sehubungan dengan review online dapat di-
jadikan sebagai dasar pengambilan kepu-
tusan pembelian, wujud tuturan ‘memuji’
ini dapat memberikan kesan positif pada
produk.

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
sesuai dengan keinginan. Penutur men-
yampaikan informasi bahwa produk yang
diterima memiliki kualitas wangi yang
memuaskan. Jika merujuk pada informasi
yang disampaikan, ini mendeskripsikan
sikap memuji. Adapun bentuk tuturan yang
berfungsi untuk menyatakan atau menun-
jukkan sikap psikologis penutur terhadap
suatu keadaan, misalnya memuji, merupa-
kan tindak tutur ekspresif (Ronan, 2015).
Dengan demikian, wujud tindak tutur pada
tuturan di atas adalah tindak tutur ekspresif.
Sehubungan dengan review online dapat di-
jadikan sebagai dasar pengambilan kepu-
tusan pembelian, wujud tuturan ‘memuji’
ini dapat memberikan kesan positif pada
produk.

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
sesuai dengan keinginan. Penutur me-
nyampaikan informasi bahwa produk yang
diterima memiliki harga terjangkau dan
kualitas wangi yang memuaskan. Jika m-
erujuk pada informasi yang disampaikan,
ini mendeskripsikan sikap memuji. Ada-
pun bentuk tuturan yang berfungsi untuk
menyatakan atau menunjukkan sikap psi-
kologis penutur terhadap suatu keadaan,
misalnya memuji, merupakan tindak tutur
ekspresif (Ronan, 2015). Dengan demikian,
wujud tindak tutur pada tuturan di atas ada-
lah tindak tutur ekspresif. Sehubungan de-
ngan review online dapat dijadikan sebagai

Data Tuturan 
12 Harum banget semerbak kayak 

parfum mahal. Pengirimannya 
cepet banget dan barang sampai 
dengan aman.  

 

Data Tuturan 
13 Harum banget dan ada scrubnya.  

 

Data Tuturan 
14 Wanginya wangi banget. Mana 

dapet diskon jadi murce isinya 
banyak. 
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dasar pengambilan keputusan pembelian,
wujud tuturan ‘memuji’ ini dapat memberi-
kan kesan positif pada produk.

Berdasarkan pernyataan di atas, dipa-
hami bahwa penutur (konsumen) me-
nyampaikan bahwa produk yang diterima
sesuai dengan keinginan. Penutur me-
nyampaikan informasi bahwa produk yang
diterima me-miliki kualitas wangi yang
memuaskan. Jika merujuk pada informasi
yang disampaikan, ini mendeskripsikan
sikap memuji. Adapun bentuk tuturan yang
berfungsi untuk menyatakan atau menun-
jukkan sikap psikologis penutur terhadap
suatu keadaan, misalnya memuji, merupa-
kan tindak tutur ekspresif (Ronan, 2015).
Dengan demikian, wujud tindak tutur pada
tuturan di atas adalah tindak tutur ekspresif.
Sehubungan dengan review online dapat di-
jadikan sebagai dasar pengambilan kepu-
tusan pembelian, wujud tuturan ‘memuji’
ini dapat memberikan kesan positif pada
produk.

SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pemba-
hasan, dapat disimpulkan bahwa wujud
tindak tutur yang dominan terdapat dalam
ulasan platform e-commerce adalah tindak
tutur ekspresif dengan sikap memuji. Dari
15 data tindak tutur yang ada, 11 data me-
nunjukkan wujud tindak tutur ekspresif.
Akan tetapi terdapat beberapa permasa-
lahan yang harus lebih diperhatikan oleh
para penjual (sellers) untuk memperbaiki
kualitas, mengingat kegiatan penjualan
melalui e-commerce dilakukan dengan
menggunakan media gadget dan tidak se-

cara langsung atau face-to face. Ini ber-
kenaan dengan ditemukan 3 data wujud
tindak tutur asertif yang berupa keluhan.
Konsumen yang tidak merasa puas cende-
rung sering membagikan pesan negatif
me-reka dan hal tersebut akan berdampak
se-rius terhadap kinerja dan profibilitas
dari penjual. Dengan adanya penelitian ini,
penu-lis berharap dapat menjadi inspirasi
untuk meneliti aspek kebahasaan yang
berkaitan dengan strategi e-commerce
dengan meng-kaji sesuatu yang dapat
dijadikan data dari platform e-commerce,
tak terkecuali Shoppe.
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