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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

online customer rating, online customer review, cash on delivery (COD), dan gratis 

ongkir terhadap keputusan pembelian konsumen di e-commerce Lazada. Penelitian 

ini menggunakan studi kasus pada mahasiswa aktif Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Islam Malang yang dipilih secara purposive sampling. Penentuan 

jumlah sampel menggunakan rumus malholtra dan diperoleh hasil sebanyak 80 

responden.  Metode analasis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Uji 

Instrumen (uji validitas dan uji reabilitas), Uji Normalitas, Uji Asumsi Klasik (uji 

multikolinieritas dan uji heteroskedastisitas), Analisis Regresi Linier Berganda, Uji 

Hipotesis (uji F dan uji t), dan Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2). Proses 

analisis menggunakan SPSS. Hasil penelitian menyatakan bahwa online customer 

rating, online customer review, cash on delivery (COD), dan gratis ongkos kirim 

secara simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian dan secara parsial 

online customer rating, online customer review, dan gratis ongkos kirim 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian sedangkan cash 

on delivery (COD) tidak berpengaruh terhadap Keputusan pembelian 

Kata Kunci : Online Customer Rating, Online Customer Review, Cash On 

Delivery (COD), Gratis Ongkos Kirim, Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

This study aims to determine and analyze the effect of online customer 

rating, online customer review, cash on delivery, and free shipping on purchasing 

decisions on Lazada e-commerce. This research uses case studies on active students 

of the Faculty of Economics and Business, Islamic University of Malang who were 

selected by purposive sampling. Determination of the number of samples using the 

Malholtra formula and the results obtained were 80 respondents. Data analysis 

methods used in this study are Instrument Test (validity test and reliability test), 

Normality Test, Classical Assumption Test (multicollinearity test and 

heteroscedasticity test), Multiple Linear Regression Analysis, Hypothesis Test (F 

test and t test), and Determination Coefficient Test (Adjusted R2). Process analysis 

using SPSS. The results of the study state that online customer rating, online 

customer reviewy, cash on delivery, and free shipping simultaneously influence  

purchasing decisions and partially online customer rating, online customer review, 

and free shipping have a positive and significant effect on purchasing decisions. 

While cash on delivery has not significant effect on purchasing decisions. 

Keywords: Online Customer Rating, Online Customer Review, Cash on Delivery, 

Free Shipping, and Purchase Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era modern seperti saat ini tidak bisa dipungkiri bahwa 

perkembangan sistem teknologi dan informasi memberikan pengaruh yang 

cukup besar dalam dunia bisnis. Adanya internet mengubah cara orang 

berkomunikasi juga berbisnis, hal ini dikarenakan internet dapat menjangkau 

banyak orang dan wirausahawan. Hal ini didukung dengan mudahnya 

mengakses internet dimana saja dan kapan saja karena banyaknya akses yang 

memungkinkan untuk mendukung penggunaan internet. Di Indonesia 

pengguna internet telah mencapai 213 juta orang per Januari 2023. Jumlah ini 

setara 77% dari total populasi di Indonesia yang sebanyak 276,4 juta orang 

pada awal tahun 2023 sesuai dengan data di Databoks (2023). Banyak hal baru 

yang ditimbulkan dari perkembangan internet tersebut, salah satunya adalah 

perdagangan online. Beralihnya minat masyarakat ke internet ini tidak terlepas 

dari daya tarik situs-situs jejaring sosial yang semakin meningkat di tingkat 

global. Dengan adanya berbagai macam e-commerce yang tersedia seperti 

Lazada. 

      Lazada merupakan perusahaan e-commerce yang berasal dari negara 

Singapore. Adanya fenomena transaksi e-commerce yang semakin meningkat 

artinya terjadi peningkatan pada konsumtif masyarakat untuk berbelanja secara 

online. Lazada merupakan salah satu e-commerce yang juga menjadi pilihan 
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masyarakat untuk berbelanja. Secara keseluruhan, Lazada diposisikan sebagai 

aplikasi e-commerce. Berdasarkan data yang berada di Databoks (2023) 

Lazada merupakan salah satu lima dari toko online teratas di Indonesia.  

Gambar 1.1 data pengunjung e-commerce 

 

Sumber: Databoks 2023  

      Berdasarkan gambar 1.1 menunjukan bahwa e-commerce Lazada 

menduduki posisi ketiga tertinggi pada kuartal satu tahun 2023 sebesar 83,2 

juta pengunjung. Hal ini membuat penulis tertarik menjadikan e-commerce 

Lazada sebagai objek penelitian ini dengan melihat posisi Lazada yang masih 

menduduki posisi nomor 3 e-commerce dengan pengunjung paling banyak di 

Indonesia. Persaingan e-commerce yang ketat membuat Lazada perlu adanya 

peningkatan yang lebih untuk menarik minat konsumen dalam melakukan 

pembelian dengan menawarkan fitur-fitur yang dapat menarik konsumen untuk 

berbelanja di Lazada seperti fitur online customer rating, online customer 
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review yang dapat membuat konsumen memiliki gambaran tentang kualitas 

produk yang akan dibeli. Lazada juga menawarkan fitur COD yang 

memudahkan konsumen dalam melakukan pembayaran dan fitur gratis ongkos 

kirim yang dapat menghemat pengeluaran konsumen karena ketika berbelanja 

online biasanya konsumen akan mempertimbangkan biaya pengiriman yang 

terkadang mahal sehingga banyak konsumen akan tertarik jika ada promo 

gratis onngkos kirim. Fitur-fitur tersebut dibuat oleh e-commerce Lazada untuk 

meningkatkan keputusan pembelian konsumen. 

      Menurut Kotler dan Amstrong (2018), keputusan pembelian 

dipengaruhi oleh keadaan yang tidak terduga, pendapatan yang diharapkan, 

biaya yang diharapkan, dan manfaat yang diantisipasi dari suatu produk 

merupakan semua faktor yang dapat digunakan konsumen untuk merumuskan 

niat beli mereka. Keputusan pembelian tidak terpisahkan dari bagaimana sifat 

seorang konsumen sehingga masing-masing konsumen memiliki kebiasaan 

yang berbeda dalam melalukan keputusan pembelian. Keputusan pembelian 

merupakan sikap individu seseorang dalam menentukan pembelian atau tidak 

terhadap suatu barang. Bisa dikatakan setiap individu memiliki metode 

pengambilan keputusan yang nyaris serupa, akan tetapi ada beberapa faktor 

yang membedakan pengambilan keputusan antar individu, diantaranya adalah 

usia, karakter, pendapatan, dan gaya hidup. Menurut Yusuf (2021), keputusan 

pembelian merupakan suatu pemikiran dimana individu mengevaluasi 

berbagai pilihan dan membuat pilihan pada suatu produk dari banyak pilihan. 

Perilaku konsumen menjadi hal yang penting karena keputusan pembelian erat 
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kaitannya dengan perilaku konsumen, jika konsumen sudah mendapatkan 

pengalaman yang nyata maka konsumen akan melakukan keputusan 

pembelian. 

         Lazada menawarkan solusi mudah bagi konsumen yang ingin 

membeli barang via online yaitu dengan menampilkan online customer rating 

dan online customer review untuk meningkatkan kepercayaan kepada 

konsumen. Online customer rating merupakan penilaian pelanggan 

menggunakan skala tertentu seperti bintang yang digunakan di Lazada. Online 

customer rating dapat diartikan sebagai penilaian dari pengguna pada 

preferensi suatu produk terhadap pengalaman konsumen yang mengacu pada 

keadaan psikologis dan emosional saat membeli produk (Hanapi dkk, 2023). 

        Sedangkan online customer review menurut Rini dkk (2022), 

merupakan informasi yang dianggap kredibel dan dapat dipercaya oleh 

perusahaan untuk membantu konsumen dalam menentukan produk. Menurut 

Geraldine & Anisa (2022), online customer review merupakan ulasan 

mengenai evaluasi produk maupun jasa yang sudah dibuat oleh konsumen lain 

setelah adanya pembelian. Salah satu strategi dirancang dalam fitur tersebut 

juga disediakan di perangkat aplikasi e-commerce Lazada untuk 

mempengaruhi keputusan pembelian. Online customer review ini akan berisi 

mengenai ulasan konsumen lain dalam bentuk tulisan, foto, maupun video yang 

kemudian diunggah mengenai sebuah produk yang sudah dibelinya. Adanya 

online customer review dapat membantu konsumen menentukan keputusan 

pembeliannya.  
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   Dalam memajukan usahanya, e-commerce harus mampu bersaing 

dalam meningkatkan layanannya, seperti penerapan metode pembayaran yang 

fleksibel dan pemberian gratis ongkos kirim kepada pengguna. Di Lazada ada 

beberapa metode pembayaran, antara lain, layanan pembayaran transfer via 

bank, Lazada paylater, pembayaran melalui Indomart, Alfamidi, Alfamart, dan 

pembayaran cash on delivery (COD). Dengan berbagai variasi pembayaran 

yang ditawarkan pada aplikasi tersebut, konsumen diharapkan semakin tertarik 

mengunakan aplikasi Lazada. Dari metode pembayaran yang ditawarkan, COD 

merupakan metode pembayaran yang paling sering digunakan konsumen saat 

berbelanja di online shop (BPS, 2022). 

     Selain metode pembayaran, gratis ongkos kirim juga dapat 

meningkatkan keputusan pembelian konsumen (Tusanputri & Amron, 2021). 

Gratis ongkos kirim merupakan strategi pemasaran unggulan yang dimiliki 

Lazada dimana fungsinya untuk memberikan informasi, membujuk dan 

mempengaruhi konsumen sampai terjadi niat untuk melakukan keputusan 

pembelian, karena kebanyakan konsumen sering ragu berbelanja online karena 

adanya beban ongkos kirim yang harus mereka bayar agar barang yang dibeli 

secara online tersebut bisa sampai ke rumah mereka. Promo gratis ongkos 

kirim memberikan keuntungan bagi konsumen karena bisa memotong biaya 

pengiriman sehingga konsumen hanya perlu membayar sebagian dari biaya 

pengirimannya atau bahkan hanya perlu membayar harga dari produk yang 

dibelinya. 
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Studi kasus pada penelitian ini dilakukan pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang. Alasan peneliti memilih studi 

kasus tersebut dikarenakan ingin mengetahui perilaku berbelanja online 

melalui e-commerce Lazada pada kalangan muda. Berdasarkan survei awal 

yang diteliti oleh Dewantaro, (2020) terhadap beberapa mahasiswa FEB 

UNISMA yang telah melakukan pembelian di Lazada mengatakan bahwa 

mereka sering melakukan pembelian tidak terencana, salah satunya karena 

adanya diskon, shopping lifestyle, voucher gratis ongkos kirim, dan lain 

sebagainya. 

  Dari pemaparan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk meneliti 

dengan judul penelitian : “Pengaruh Online Customer Rating, Online 

Costumer Review, Cash On Delivery (COD), dan Gratis Ongkos Kirim 

Terhadap Keputusan Pembelian di E-Commerce Lazada”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Dari latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan masalah 

dalam pelitian ini adalah : 

1. Bagaimana online customer rating, online costumer review, cash on 

delivery (COD), dan gratis ongkos kirim berpengaruh secara simultan 

terhadap keputusan pembelian di Lazada? 

2. Bagaimana online customer rating berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di Lazada? 

3. Bagaimana online costumer review berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di Lazada? 
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4. Bagaimana cash on delivery (COD) berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di Lazada? 

5. Bagaimana gratis ongkos kirim berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di Lazada? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis online customer rating, online 

customer review, cash on delivery (COD), dan gratis ongkos kirim secara 

simultan terhadap keputusan pembelian di Lazada 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis online customer rating berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian di Lazada 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis online customer review 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Lazada 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis cash on delivery (COD) 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Lazada 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis gratis ongkos kirim berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian di Lazada. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat :  

1. Manfaat teoritis 
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a. Bagi pembaca, hasil penelitian ini dapat berkontribusi dalam dunia 

perkembangan ilmu pengetahuan dan dapat dijadikan sebagai bahan 

referensi untuk peneliti selanjutnya, serta menambah wawasan 

tentang online customer rating, online customer review, cash on 

delivery (COD), dan gratis ongkos kirim terhadap keputusan 

pembelian 

b. Bagi penulis  

a Sebagai salah satu syarat dalam memperoleh gelar sarjana dan 

mengaplikasikan ilmu yang telah diperoleh selama di bangku 

perkuliahan  

b Mengembangkan soft skills yaitu, melalui proses menyusun 

karya ilmiah penulis dapat mengasah keterampilan komunikasi. 

c Kemampuan analisis yaitu, penulis belajar untuk 

menginterpretasikan data dan membuat kesimpulan yang 

relevan dari temuan penelitian 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi perusahaan e-commerce, peneliti berharap dapat dijadikan 

referensi dalam pengambilan keputusan yang berkaitan dengan 

online customer rating, online customer review, cash on delivery 

(COD), dan gratis ongkos kirim yang dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian  
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b. Bagi konsumen, diharapkan penelitian ini menjadi bahan 

pertimbangan sebelum memutuskan untuk melakukan pembelian 

suatu produk. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Simpulan 

    Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

online customer rating, online customer review, cash on delivery (COD), dan 

gratis ongkos kirim terhadap keputusan pembelian di e-commerce Lazada. 

Berdasarkan pembahasan diatas dapat disimpukan sebagai berikut : 

a. Online customer rating, online customer review, cash on delivery (COD), 

dan gratis ongkos kirim secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian di Lazada. 

b. Online customer rating berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian di Lazada 

c. Online customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian di Lazada 

d. Cash on delivery (COD), tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

di Lazada 

e. Gratis ongkos kirim berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian di Lazada 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Adapun keterbatasan dalam pengerjaan penelitian ini ialah : 

a. Data yang digunakan dalam penelitian ini hanya data hasil kuesioner, 

dimana pengumpulan data menggunakan kuesioenr memiliki 



65 
 

kelemahan pada jawaban responden yang terbatas pada hal-hal yang 

ditanyakan saja tidak bisa memberikan keterangan lebih mendalam. 

b. Jumlah responden dalam penelitian ini hanya berjumlah 80 responden 

sehingga tidak bisa digeneralisir secara keseluruhan kepada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang. 

c. Hambatan dalam mencari responden karena adanya beberapa alasan 

misalnya responden tidak bersedia karena alasan waktu atau kurangnya 

insentif. 

5.3  Saran  

Melihat keterbatasan yang dikemukakan diatas, peneliti menyadari 

bahwa penelitian ini tidaklah sempurna untuk itu saran-saran yang ingin 

peneliti ajukan antara lain : 

1. Bagi Perusahaan E-commerce Lazada 

Di harapkan bagi pihak perusahaan untuk selalu memperhatikan dan 

meningkatkan online customer rating, online customer review, cash on 

delivery dan gratis ongkos kirim supaya terus mempengaruhi konsumen 

dalam melakukan pembelian karena jika dilihat dari hasil uji t atau 

parsial menunjukkan bahwa online customer rating dan online 

customer review ini masih sangat lemah bahkan hampir tidak signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Maka dari itu perusahaan perlu adanya 

peningkatan lebih terhadap fitur online customer rating dan online 

customer review seperti menanggapi pelanggan dengan ramah, hal ini 

menunjukkan bahwa Lazada peduli terhadap umpan balik pelanggan 
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untuk meningkatkan kepercayaan pembeli. Perusahaan Lazada juga 

perlu meminta konsumen untuk memberikan ulasan yang lebih spesifik 

dengan memberikan opsi untuk memberi peringkat pada berbagai aspek 

produk, seperti kualitas, pengiriman, atau layanan pelanggan dan 

menampilkan ulasan yang paling relevan dan bermanfaat. Dan Lazada 

juga perlu meningkatkan layanan cash on delivery (COD) terutama 

kebijakan garansi terhadap paket yang sudah dibuka tetapi tidak sesuai 

dengan foto atau iklan. Lazada juga bisa memperbaiki kinerja kurir 

untuk layanan pembayaran menggunakan cash on delivery untuk 

memotivasi pelanggan untuk memilih opsi ini. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan memperbanyak referensi yang digunakan dalam 

menambah variabel penelitian dan menambah metode pengumpulan 

data yang digunakan tidak hanya kuesioner serta memperluas populasi 

dan menambah jumlah sampel supaya mendapatkan data yang lebih 

banyak dan akurat. 
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