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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari Online Customer
Review, Online Customer Rating dan Metode Pembayaran Cash on Delivery (COD)
terhadap keputusan pembelian konsumen di Tiktok Shop dengan studi kasus pada
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Angkatan 2019 Universitas Islam Malang.
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu mahasiswa Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Angkatan 2019 Universitas Islam Malang yang pernah melakukan
pembelian pada Tiktok Shop. Sampel yang disebarkan sebanyak 105 dengan
menggunakan rumus Malhotra. Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif
dengan pendekatan Explanatory Research. Data yang digunakan yaitu data primer
dengan menggunakan teknis kuisioner. Metode analisis data yang digunakan yaitu
uji instrument, uji asumsi Klasik, uji analisis regresi linier berganda serta uji
hipotesis.

Dari hasil penelitian secara simultan didapatkan hasil bahwa Online
Customer Review, Online Customer Rating dan Metode Pembayaran Cash on
Delivery berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Selain itu, hasil
secara parsial yaitu variabel Online Customer Review berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian, Online Customer Rating berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian, dan Metode Pembayaran Cash on Delivery
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian

Kata kunci: Online Customer Review, Online Customer Rating, Metode
Pembayaran Cash on Delivery, Keputusan Pembelian
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Online Customer Review, Online
Customer Rating and Payment MethodsCash on Delivery (COD) on consumer
purchasing decisions at the Tiktok Shop with a case study of students from the
Faculty of Economics and Business Class of 2019 at the Islamic University of
Malang. The population used in this study is students of the Faculty of Economics
and Business Class of 2019 at the Islamic University of Malang who have made
purchases at the Tiktok Shop. 105 samples were distributed using the Malhotra
formula. The method used is a quantitative method with an approach Explanatory
Research. The data used is primary data by using a technical questionnaire. The
data analysis method used is instrument test, classical assumption test, multiple
linear regression analysis and hypothesis testing.

From the results of research simultaneously obtained the results that Online
Customer Review, Online Customer Rating and Payment MethodsCash on Delivery
significant effect on purchasing decisions. Other than that, the results are partially
variable Online Customer Review significant effect on purchasing decisions, Online
Customer Rating significant effect on purchasing decisions, and Payment Methods
Cash on Delivery significant effect on purchasing decisions

Keywords: Online Customer Reviews, Online Customer Ratings, Cash on Delivery
Payment Methods, Purchasing Decisions
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1.Latar belakang

Seiring dengan berjalannya waktu kemajuan di bidang teknologi
memberikan dampak yang cukup signifikan terhadap kehidupan manusia salah
satunya yaitu kemudahan dalam berbelanja online. Menurut Nugraha (2010), online
shop merupakan suatu kegiatan pembelian barang dan jasa melalui media internet.
Kegiatan ini tidak memerlukan pertemuan secara langsung untuk melakukan
kegiatan transaksi. Maka dari itu, banyak masyarakat yang mulai beralih
menggunakan layanan online shop. Pemakaian online shop juga memberikan
beberapa manfaat, seperti harga yang lebih terjangkau dan efisien sehingga banyak
masyarakat yang mulai beralih menggunakan layanan online shop. Terdapat

berbagai media online shop salah satunya adalah Sosial Commerce.

Menurut Shanmugam et al (2016) , Social Commerce merupakan sebuah
Platform social online yang menyetujui konsumen untuk ikut dalam menyediakan
informasi terkait detail barang dan jasa dalam bentuk konten video yang nantinya
digunakan sebagai bahan pengambilan konsumen lainnya. Social Commerce dapat
dikatakan sebagai tempat dalam melakukan jual beli sekaligus promosi dengan
memanfaatkan media sosial. Secara tidak langsung, sosial commerce memiliki
hampir kesamaan dengan marketplace. Namun, bedanya marketplace tidak
menyediakan fitur media sosial. Ada berbagai macam social commerce di

Indonesia.



Beberapa social commerce yang sering kita ketahui, seperti Tiktok shop,
Whatsapp Shop, Facebook Shop, Instagram Shop, Telegram Shop, Pinterest Shop,

Line Shop dan lain sebagainya. Salah satu Social Commerce yang akhir-akhir ini

REPOSITORY

sedang naik yaitu Tiktok. Tiktok Awalnya hanyalah sebuah media sosial untuk

University of Islam Malang

berbagi informasi melalui konten Video. Namun, dengan adanya perkembangan
teknologi yang maju, perusahaan Tiktok mencoba menciptakan sebuah inovasi baru

dengan menambah fitur belanja online.

Fitur ini disebut juga dengan Tiktok Shop. Adapun fenomena yang sedang
terjadi yang menarik untuk diteliti, yaitu terjadinya kenaikan pengguna Tiktok
Shop. Kenaikan ini diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh (Mokodompit
(2022) yang menyatakan bahwa Tiktok Shop menjadi alternative konsumen dalam
berbelanja akibat covid. Ditambah dengan adanya isu yang berkembang mengenai
penurunan sistem operasional pada perusahaan Shoppe sehingga membuat

konsumen beralih menggunakan Tiktok Shop.

Line Shop _,

Pinterest Shop _3%

1%

Social Commerce
Sy \\

Telegram shop

1%

Instagram Shop \

10% \

Facebook Shop
10%

Tabel 1.2 Diagram Social Commerce
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Berdasarkan survei yang telah dilakukan oleh (Populix 2022) di atas dapat
dilihat bahwa jumlah pemakaian Tiktok Shop mencapai angka 46% yang di mana
merupakan pengikut terbanyak jika dibandingkan dengan Whatsapp yang hanya
berada pada 21%. Bahkan, facebook yang merupakan Social Commerce lebih dulu
daripada Tiktok Shop hanya berkisar pada 10%. Kenaikan pengguna ini
dikarenakan Tiktok Shop memiliki keunggulan fitur yang lebih tinggi dari pada
Social Commerce lainnya. Tiktok Shop menyediakan tempat bagi masyarakat
dalam mengumpulkan informasi terkait dengan produk yang akan dibeli yang

nantinya dapat dijadikan acuan dalam keputusan pembelian.

Menurut Nasution et al., (2019) , keputusan pembelian merupakan suatu
tahap yang mana dilakukan konsumen ketika melakukan pembelian barang maupun
jasa. Keputusan pembelian merupakan pendekatan yang dilakukan calon konsumen
dalam mengatasi permasalahan terkait kebutuhannya yang dilakukan dengan cara
pengenalan , pencarian informasi, pemilihan alternative pembelian serta tingkah
laku pascapembelian. Dalam penentuan keputusan pembelian, konsumen akan

memilih barang yang disukainya.

Pernyataan di atas diperkuat dengan adanya penelitian yang dilakukan oleh
Rachmawati et al. (2019) yang menyatakan ada beberapa faktor yang bisa
mendorong konsumen untuk melakukan keputusan pembelian online yaitu: kualitas
barang, kualitas informasi , kepercayaan, kemudahan bertransaksi dan biaya murah.
Ardianti & Widiartanto (2019) mengatakan cara mudah untuk mendapatkan
informasi terkait barang yang diinginkan yaitu dengan melihat rating atau review

toko.
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Online Customer Review merupakan sebuah reaksi konsumen
pascapembelian. Dalam bahasa Indonesia “Review” dikatakan sebagai ulasan
pelanggan. Pelanggan akan memberikan review sesuai dengan kondisi produk yang
diterima. Review bukan hanya berupa kualitas produk melainkan juga kualitas
pelayanan dan jangka waktu pengiriman. Menurut Lee (2014), Review merupakan
salah satu dari banyak faktor yang dapat menentukan konsumen dalam keputusan
pembelian. Farki et al. (2016) menyatakan bahwa berdasarkan pengamatan yang
dilakukan terhadap 5000 pembeli dari lima negara berbeda, review menjadi sumber
informasi yang sering dilihat. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Syafitri
(2022) juga diperoleh hasil bahwa Online Customer Review berpengaruh terhadap
keputusan pembelian. Alternative lain untuk melihat informasi produk juga dapat

dilihat dari tingkat rating produk.

Menurut Auliya et al. (2017) , Online Customer Rating merupakan sebuah
ulasan berupa skala bintang yang diberikan customer menurut kualitas produk.
Perbedaan yang bisa dilihat Online Customer Rating yaitu jika Online Customer
Review kontennya berisi dengan tulisan dan ulasan gambar, lain hal dengan Rating
yang menyajikan ulasan dalam bentuk bintang. Simbol bintang dapat mengartikan
tingkat kualitas barang tersebut. Skala bintang yang tertera mulai dari 1-5 yang
berarti bahwa, semakin tinggi bintang yang diperoleh semakin bagus kualitas

barang tersebut.

Pernyataan tersebut diperkuat dengan adamya penelitian yang dilakukan
Sianipar & Yoestini (2021) yang menyatakan bahwa Online Custoemr Rating

berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Tidak hanya online customer review
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dan online customer rating yang digunakan untuk mendapatkan informasi terkait
produk. Metode pembayaran juga bisa dijadikan patokan untuk melihat kualitas

layanan pengiriman.

Menurut Tresnasih (2022) , Metode pembayaran COD merupakan metode
pembayaran secara tunai pada saat barang sudah diterima konsumen. Hal ini dapat
mengurangi tingkat kegagalan pengiriman. Halaweh (2017) menyatakan bahwa
COD merupakan metode pembayaran yang dapat mempengaruhi perilaku belanja
konsumen yang nantinya calon customer diharapkan merasakan rasa aman, privasi,
dan percaya, sehingga Cash on Delivery (COD) termasuk dalam psikologi
konsumen yaitu keyakinan. Metode pembayaran COD juga dapat memberikan
banyak promo gratis ongkir yang memang dikhususkan. Namun tidak semua toko
memakai metode pembayaran COD. Metode ini dapat diaktifkan berdasarkan
pemilik toko. Pernyataan diatas diperkuat dalam penelitian yang dilakukan oleh
Arbaini (2020) yang menunjukkan bahwa variabel Cash on Delivery berpengaruh
positif terhadap keputusan pembelian. Untuk membuktikan teori yang sudah
dijelaskan maka, dilakukanlah survei awal untuk melihat fenomena apa yang

sedang terjadi pada konsumen Tiktok Shop.

Berdasarkan survei pertama yang dilakukan kepada 13 responden di FEB
Unisma yang menggunakan Tiktok Shop, delapan dari tiga belas responden
menyatakan bahwa pada saat melakukan pembelian di Tiktok Shop mereka tidak
berfokus pada Review dan Rating konsumen pascapembelian. Mereka melakukan
pembelian pada saat penjual melakukan promosi produk secara live pada fitur yang

telah diberikan di tiktokshop dan juga terpicu dengan banyaknya jumlah produk
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yang terjual. Mereka juga menyatakan bahwa pada saat ini cashless lebih
menguntungkan dikarenakan bebas dari biaya admin dan juga tidak perlu repot-
repot menyediakan cash pada saat barang telah dikirim. Sehingga, mereka
menggunakan metode pembayaran digital payment dari pada metode pembayaran

Cash on Delivery (COD).

Dari penjelasan di atas maka penulis ingin mengetahui bagaimana pengaruh
belanja online di kalangan Mahasiswa Universitas Islam Malang dalam bentuk
karya ilmiah dengan judul “Pengaruh Online Customer Review, Online Customer
Rating dan Metode Pembayaran Cash on Delivery (COD) terhadap Keputusan

Pembelian Konsumen di Tiktok Shop.”

1.2.Rumusan Masalah
Berdasarkan layer belakang di atas, rumusan masalah dalam penelitian, yaitu:

1. Bagaimana Online Customer Review, Online Customer Rating dan
metode pembayaran Cash on Delivery (COD) berpengaruh secara
simultan terhadap Keputusan Pembelian konsumen di Tiktok Shop ?

2. Bagaimana pengaruh Online Customer Review terhadap keputusan
pembelian konsumen di Tiktok Shop ?

3. Bagaimana pengaruh Online Customer Rating terhadap keputusan
pembelian konsumen di Tiktok Shop ?

4. Bagaimana pengaruh metode pembayaran Cash on Delivery (COD)

terhadap keputusan pembelian konsumen di Tiktok Shop ?



1.3.Tujuan penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini yaitu:

REPOSITORY

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh secara simultan Online

Customer Review, Online Customer Rating dan metode pembayaran

University of Islam Malang

Cash on Delivery (COD) terhadap keputusan pembelian konsumen di
Tiktok Shop

2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Online Customer Review
terhadap keputusan pembelian konsumen di Tiktok Shop pada
mahasiswa Universitas Islam Malang

3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Online Customer Rating
terhadap keputusan pembelian konsumen di Tiktok Shop pada
mahasiswa Universitas Islam Malang

4. Mengetahui dan menganalisis pengaruh metode pembayaran Cash on
Delivery (COD) terhadap keputusan pembelian konsumen di Tiktok

Shop pada mahasiswa Universitas Islam Malang
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1.4.Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan memberikan manfaat:
1. Teoritis
e Bagi pihak peneliti selanjtnya, penelitian Online Customer
Review, Online Customer Rating dan metode pembayaran Cash on
Delivery (COD) terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
TiktokShop pada Mahasiswa Universitas Islam Malang
diharapkan dapat dijadikan sebagai rujukan, informasi,serta bahan
referensi dalam melakukan penelitian selanjutnya
e Bagi konsumen Tiktok Shop, penelitian Online Customer Review,
Online Customer Rating dan metode pembayaran Cash on
Delivery (COD) terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
TiktokShop pada Mahasiswa ~Universitas Islam Malang
diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi sebelum
melakukan keputusan pembelian
e Bagi pihak toko yang ada di Tiktok Shop diharapkan dapat
dijadikan referensi dalam melihat karateristik konsumen sebelum
melakukan keputusan pembelian
2. Praktis
e Bagi pihak peneliti selanjutnya Penelitian ini diharapkan dapat
dijadikan informasi objektif, kajian atau penelitian mengenai
permasalahan aktual yang terjadi khususnya pada

permasalahan yang sehubungan dengan Online Customer
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Review,Online, Customer Rating dan metode pembayaran
Cash on Delivery terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
TiktokShop pada Mahasiswa Universitas Islam Malang

Bagi pihak konsumen Tiktok Shop Penelitian ini diharapkan
dapat dijadikan informasi objektif mengenai permasalahan
yang berkaitan dengan fitur-fitur yang disediakan oleh aplikasi
Tiktok Shop

Bagi pihak toko yang ada di Tiktok Shop penelitian ini
diharapkan dapat dijadikan bahan untuk meningkatkan profit
penjualan  yang berhubungan dengan Online Customer
Review, Online Customer Rating dan Metode Pembayaran

Cash on Delivery (COD)



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN
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1.1.Kesimpulan
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Berdasarakan hasil dari penelitian ini, maka dapat diambil kesimpulan
sebagai berikut:

1. Secara simultan Online Customer Review, Online Customer
Rating dan Metode Pembayaran Cash on Delivery memiliki
pengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian di Tiktok
Shop

2. Online Customer Review memiliki pengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian di Tiktok Shop

3. Online Customer Rating memiliki pengaruh tidak signifikan
terhadap Keputusan Pembelian di Tiktok Shop

4. Metode Pembayaran Cash on Delivery memiliki pengaruh
signifikan terhadap Keputusan Pembelian di Tiktok Shop

1.2.Keterbatasan Peneliti
Keterbatasan pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Keterbatasan jumlah sampel, jumlah sampel dalam peneltian ini
hanya sebanyak 105 responden sehingga data yang didapat belum
menggambarkan situasi yang sebenarnya

2. Keterbatasan variabel yang diteliti dan hanya memfokuskan
objek penelitian pada Tiktok Shop sedangkan masih banyak

Social Commerce lainnya

82
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1.3.Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini, terdapat beberapa saran dan masukan
terhadap penelitian selanjutnya serta pihak organisasi sebagai berikut:
1. Bagi organisasi
Diharapkan dapat memberikan manfaat kepada pihak organisasi
dan juga dapat dijadikan manfaat terkait Online Customer
Review, Online Customer Rating dan Metode Pembayaran
Metode Cash on Delivery sebagai penunjang keputusan
pembelian konsumen.
2. Bagi peneliti selanjutnya
a) Diharapkan dapat menggunakan lebih banyak sampel yang
natinya digunakan dalam penunjang penelitian agar
jawaban responden lebih tepat dan juga dapat lebih
menambahkan referensi teori agar dapat menunjang hasil
penelitian selanjutnya.
b) Diharapkan dapat menambah variabel yang dapat

menunjang pengembangan penelitian selanjutnya.
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