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Abstrak

Kemajuan teknologi dan informasi menggeser perilaku masyarakat dalam kegiatan
berbelanja contohnya pada shopee yang memiliki pengguna tertinggi di Indonesia,
dari tingginya pengguna dan persaingan memiliki dampak pada shopee seperti
product mismatch. Penelitian sebelumnya telah menunjukkan berbagai temuan
mengenai COD, online customer review, online customer rating, dan diskon
terhadap keputusan pembelian. Belum ada penelitian sebelumnya yang menyelidiki
keempat variabel tersebut secara bersamaan. Penelitian ini menguji dampak COD,
online customer review, online customer rating, dan diskon pada keputusan
pembelian di Shopee. Temuan ini diharapkan dapat mendukung perusahaan e-
commerce menciptakan pendekatan pemasaran yang lebih efisien. Penelitian ini
berjenis kuantitatif dengan teknik penelitian explanatori untuk menguji hubungan
sebab akibat antar variabel, dengan menggunakan sampel sebanyak 110 pengguna
Shopee di Kota Malang yang dipilih melalui snowball sampling. Analisis data
menggunakan analisis regresi linier berganda dengan SPSS. Temuan
mengungkapkan bahwa Cash On Delivery, Online Customer Rating, dan Diskon
secara parsial menunjukkan pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian
pada Shopee, sedangkan Online Customer Review tidak menunjukkan dampak yang
signifikan. Secara simultan, keempat variabel tersebut secara signifikan
berpengaruh pada keputusan pembelian pada Shopee di Kota Malang. Hasil ini
menunjukkan bahwa COD, online customer review, online customer rating dan
diskon merupakan faktor utama bagi konsumen ketika melakukan transaksi online.

Kata kunci: Cash On Delivery (COD), Online customer review, Online customer
rating, Diskon, Keputusan Pembelian, Shopee, Kota Malang.
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Abstract

Advances in technology and information have shifted people's shopping behavior,
for example on Shopee, which has the highest number of users in Indonesia. The
high number of users and competition have had an impact on Shopee, such as
product mismatch. Previous studies have shown various findings regarding COD,
online customer reviews, online customer ratings, and discounts on purchasing
decisions. No previous study has investigated these four variables simultaneously.
This study examines the impact of COD, online customer reviews, online customer
ratings, and discounts on purchasing decisions on Shopee. The findings are
expected to support e-commerce companies in creating more efficient marketing
approaches. This is a quantitative study using explanatory research techniques to
test the causal relationships between variables, with a sample of 110 Shopee users
in Malang City selected through snowball sampling. Data analysis was conducted
using multiple linear regression analysis with SPSS. The findings revealed that
Cash On Delivery, Online Customer Rating, and Discounts partially showed a
significant influence on purchasing decisions on Shopee, while Online Customer
Reviews did not show a significant impact. Simultaneously, all four variables
significantly influence purchasing decisions on Shopee in Malang City. These
results indicate that COD, online customer reviews, online customer ratings, and
discounts are the primary factors for consumers when making online transactions.

Keywords: Cash On Delivery (COD), Online Customer Reviews, Online Customer
Ratings, Discounts, Purchasing Decision, Shopee, Malang City.
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1.1 Latar Belakang

Pada era saat ini, teknologi dan informasi bukan lagi merupakan hal yang
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asing, melainkan telah menjadi bagian dari kebutuhan dasar manusia.
Fenomena ini tidak hanya terjadi di Indonesia, tetapi juga di seluruh dunia.
Teknologi dan informasi mencakup berbagai perangkat keras dan lunak, sistem
jaringan, serta aplikasi digital yang memungkinkan manusia untuk
memperoleh, menyimpan, memproses, dan menyebarkan informasi secara
lebih cepat dan efisien. Dalam beberapa dekade terakhir, kemajuan di bidang
ini telah mengubah cara manusia bekerja, belajar, berinteraksi, hingga
menjalani kehidupan sehari-hari.

Seiring dengan pesatnya inovasi digital, berbagai perangkat teknologi
seperti komputer, smartphone, tablet, serta sistem berbasis cloud dan
kecerdasan buatan (Artificial Intelligence/Al) mengalami perkembangan yang
sangat signifikan. Perkembangan ini turut mendorong transformasi dalam
berbagai sektor kehidupan, termasuk sektor ekonomi. Salah satu dampak nyata
dari perkembangan teknologi informasi dalam bidang ekonomi adalah
berubahnya pola perilaku jual beli masyarakat. Aktivitas jual beli yang
sebelumnya dilakukan secara langsung antara penjual dan pembeli dengan cara
tradisional, kini mulai beralih ke platform digital atau e-commerce.

E-commerce merupakan serangkaian kegiatan yang mencakup transaksi

baik dalam negeri maupun antar negara, yang bertujuan untuk memindahkan
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hak kepemilikan atas barang atau jasa sebagai bentuk pertukaran, dan
dilakukan melalui perangkat elektronik sesuai dengan prosedur yang telah
ditentukan Rahman et al., (2022). Hal ini dapat terjadi karena pada E-commerce
memiliki kemudahan dan lebih praktis hal ini juga dapat dilakukan kapan saja
dan dimana saja tanpa harus bepergian langsung ke toko (Ramadhan, 2022).
Selain efektif, strategi marketing ini juga sangat mudah dilakukan Ramadhan
et al., (2024). Tentunya hal ini dapat mempengaruhi budaya masyarakat di era
sekarang salah satu contoh e-commerce yang sering di gunakan yaitu Shopee.

Shopee adalah sebuah aplikasi e-commerce yang memiliki kantor pusat di
Singapura. Shopee di dirikan oleh Forrest Li pada tahun 2009 aplikasi shopee
menyediakan platform untuk jual beli secara online seperti produk elektronik,
fashion, kecantikan, barang-barang rumah dan banyak lainnya. Shopee
dikembangkan sebagai aplikasi mobile-first (berbasis aplikasi ponsel), berbeda
dengan beberapa kompetitor yang lebih dahulu mengembangkan versi web.
Aplikasi shopee merupakan aplikasi yang paling banyak di gunakan di
Indonesia pada tahun 2024.

Gambar 1.1 pengguna marketplace di Indonesia tahun 2024
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Melansir survey bertajuk ramadhan 2024 di Indonesia Trends in Festive
Shopping, THR Spending and Mudik Travel yang di keluarkan oleh YouGov,
sebagaimana tertera pada gambar 1.1 hampir 9 dari 10 umat muslim Indonesia
menggunakan shopee sebagai e-commerce pilihan untuk belanja online.
Shopee memperoleh nilai sebesar 89% membuatnya menang jauh di
bandingkan kompetitor lainnya. Adanya data yang menunjukkan bahwa shopee
banyak digunakan oleh banyak orang di Indonesia. Kesuksesan transformasi e-
commerce shopee ini tidak terlepas dari pengembangan strategi dan fitur-fitur
yang ada di e-commerce shopee. Namun dari kesuksesan persaingan pada
shopee dari pada e-commerce lain hal ini memunculkan permasalahan seperti
tingginya persaingan di shopee membuat konsumen sulit melakukan dalam
memutuskan untuk membeli disebabkan takut jika barang yang datang tidak
sesuai dengan deskripsi atau product mismatch (Yunita & Kamayani, 2023).

Fenomena shopee menjadi warna baru pada lanskap e-commerce yang ada
di Indonesia. Tingginya pengguna shopee tentunya dipengaruhi oleh
banyaknya konsumen yang melakukan keputusan pembelian pada platform e-
commerce shopee. Keputusan pembelian adalah tahapan pada proses keputusan
pembelian sebelum perilaku pasca pembelian. Dalam tahap keputusan
pembelian konsumen sebelumnya sudah di hadapkan pada beberapa alternatif
pilihan sehingga pada tahap ini konsumen akan melakukan aksi untuk
memutusakan dalam membeli berdasarkan pada pilihan yang ditentukan Arfah
et al., (2022). Dalam meningkatkan pembelian, platform shopee memberikan

beberapa fitur mulai seperti fitur pembayaran, fitur ulasan produk, fitur
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peringkat produk maupun pemberian diskon. Seperti variabel yang akan diteliti
dalam penelitian ini yaitu fitur pembayaran Cash On Delivery (COD), fitur
Online Customer Review, fitur Online Customer Rating, dan fitur Diskon.

COD merupakan singkatan dari Cash On Delivery yang artinya metode
pembayaran tunai yang dilakukan dimana pembeli membayar harga barang dan
juga ongkos kirim kepada kurir saat paket di terima oleh pembeli.Cash On
Delivery memberikan kemudahan, keamanan dalam transaksi pada
marketplace shopee Damayanti & Dila., (2024). Hal ini merupakan faktor
penting dalam suatu layanan di e-commerce yang dapat menarik konsumen
untuk melakukan pembelian. Biasanya calon konsumen akan cenderung
memperhatikan adanya fitur COD ketimbang langsung menggunakan metode
pembayaran payment seperti transfer dan lain-lain. Ini dapat terjadi karena
mereka beranggapan fitur cash on delivery (COD) dapat meyakinkan mereka
dengan transaksi yang mereka lakukan.

Online customer review adalah sebuah opini atau pengalaman berupa ulasan
yang di berikan oleh konsumen terhadap suatu produk yang ada di marketplace
shopee. Menurut Yuliani et al., (2024) online customer review adalah ulasan
berupa komentar positif atau negatif dari konsumen yang telah melakukan
pembelian dan menggunakan manfaat ataupun pelayanan dari toko tersebut.
Oleh karena itu hal ini sangat berpengaruh terhadap citra produk yang di jual
di marketplace karena sedikit kekurangan dapat mengecewakan konsumen.

Online customer rating menurut Yuliani et al., (2024) merupakan penilaian

yang berupa bintang mengenai kualitas, pelayanan, serta manfaat toko yang
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telah diberikan oleh penjual pada pembeli. Lebih jelasnya online customer
rating adalah penilaian yang di berikan oleh pelanggan terhadap produk atau
layanan di marketplace atau toko online dalam simbol bintang. Simbol ini
menunjukkan bagaimana produk atau layanan tersebut memiliki nilai atau
kualitas yang baik atau kurang baik dan dapat di lihat dari skala nya yang terdiri
dari yang tertinggi hingga terendah. Jika memiliki rating yang tinggi maka
dapat di pastikan produk atau layanan tersebut sangatlah baik dan sebaliknya
apabila ratingnya menunjukkan angka yang rendah maka produk atau layanan
tersebut tergolong kurang baik.

Diskon merupakan potongan harga yang di berikan toko pada suatu produk
yang di jual diskon ini dapat beragam biasanya diskon di tampilkan dalam
presentase persen (%). Banyak yang menimbulkan adanya diskon ini antaranya
adalah pemberian diskon oleh penjual sendiri dan ada diskon dikarenakan
ketentuan dari marketplace seperti shopee yang sering memberikan diskon
berupa diskon seperti diskon harga produk. Konsumen akan senang dan tertarik
ketika melihat adanya diskon dalam suatu produk yang akan mereka beli yang
berarti produk tersebut akan lebih murah dari pada harga yang seharusnya atau
harga di toko lain. Dengan adanya diskon maka dapat menjadi daya tarik yang
sangat baik untuk masyarakat khususnya seperti masyarakat yang ada di Kota
Malang.

Kota Malang merupakan sebuah kota besar yang berada di Jawa Timur,

yang memiliki total penduduk 885,27 ribu jiwa pada tahun 2024.
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Gambar 1.2 Jumlah penduduk Kota Malang tahun 2024
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Dengan banyaknya jumlah penduduk di Kota Malang, kota ini termasuk
kota yang cukup padat penduduk. Hal ini dikarenakan Malang merupakan kota
yang cukup ramai dikota ini terdapat sekolah maupun perguruan tinggi yang
memiliki kualitas yang unggul maka dari itu Kota Malang sering kali didatangi
orang yang ingin melanjutkan pendidikan meskipun dari kota lain. Dengan
keadaan tersebut menjadikan Kota Malang memiliki penduduk yang beragam
terutama didominasi oleh generasi muda yang aktif dalam penggunaan
teknologi digital seperti halnya media sosial maupun platform e-commerce.
Maka lokasi ini cukup baik digunakan sebagai target pasar yang potensial bagi
pengguna marketplace shopee dalam mengembangkan bisnis.

Meski telah banyak penelitian yang telah membahas tentang e-commerce
dan keputusan pembelian, terdapat research gap yang menarik untuk diteliti
secara lebih lanjut. Dari penelitian-penelitian sebelumnya terdapat
inkonsistensi hasil penelitian terkait dengan pengaruh online customer review
terhadap keputusan pembelian. Pada penelitian Nuril et al., (2024)
menunjukkan bahwa online customer review berpengaruh positif dan kuat

terhadap keputusan pembelian sedangkan pada penelitian (Ghoni & Soliha,
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2022) memiliki hasil yang berbeda yaitu online customer review tidak
berpengaruh terhadap keputusan pembelian, dari penelitian lain juga memiliki
perbedaan hasil seperti pada penelitian yang dilakukan olen Rahayu et al.,
(2023) didapatkan bahwa online customer rating memiliki secara parsial
memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian sedangkan menurut
penelitian Aini et al., (2022) online customer rating tidak berpengaruh terhadap
keputusan pembelian.

Dan pada penelitian Rizal et al., (2024) menyatakan bahwa diskon memiliki
pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian hal ini berbeda dengan
penelitian Laela et al., (2023) yang menyatakan bahwa diskon tidak
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Mayoritas pada penelitian-
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya hanya meneliti variabel-variabel
yang ada dalam penelitian ini secara terpisah belum banyak penelitian yang
mengkaji kombinasi empat variabel secara komprehensif yaitu cash on
delivery, online customer review, online customer rating, dan diskon pada
keputusan pembelian di shopee. Kebanyakan penelitian sebelumnya mengkaji
variabel-variabel yang di bahas dalam penelitian ini masih secara terpisah oleh
karena itu penelitian ini sangat menarik untuk dijadikan sebuah penelitian yang
lebih melengkapi dari pada penelitian sebelumnya. Dan dengan kemajuan pesat
pasar secara digital dan metode-metode jual beli secara online yang saat ini
telah berkembang cukup pesat seperti halnya pada aplikasi Shopee maka hal
ini akan menjadi suatu objek penelitian yang menarik untuk diteliti secara

mendalam. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi kontribusi
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pengembangan e-commerce khususnya shopee dan pemasaran digital serta
dapat memberikan implikasi praktis bagi pemilik bisnis ataupun pengusaha
dalam strategi penjualan di e-commerce shopee.

Berdasarkan uraian latar belakang dan identifikasi dan research gap yang
telah di jelaskan maka penelitian ini mengambil judul penelitian “Pengaruh
Sistem Pembayaran COD, Online Customer Review, Online Customer Rating,
dan Diskon terhadap Keputusan Pembelian di E-Commerce Shopee (Studi
Kasus pada Pengguna Aplikasi Shopee di Malang)”. Dengan penelitian ini
maka dapat menambah literatur, dapat menjadi sumber penelitian lebih lanjut,
dan juga dapat memberikan pemahaman yang lebih komperhensif tentang e-
commerce shopee dengan menggabungkan keempat variabel yaitu cash on
delivery, online customer review, online customer rating, dan diskon pada

keputusan pembelian khususnya di Kota Malang.



1.2 Rumusan Masalah
Dari uraian latar belakang, maka rumusan masalah dalam penelitian ini

adalah:

REPOSITORY

1. Apakah sistem pembayaran COD, online customer review, online customer
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rating dan diskon berpengaruh secara simultan terhadap keputusan
pembelian pada e-commerce shopee di Kota Malang?
2. Apakah sistem pembayaran COD berpengaruh terhadap keputusan
pembelian pada e-commerce shopee di Kota Malang?
3. Apakah online customer review berpengaruh terhadap keputusan pembelian
pada e-commerce shopee di Kota Malang?
4. Apakah online customer rating berpengaruh terhadap keputusan pembelian
pada e-commerce shopee di Kota Malang?
5. Apakah diskon berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada e-
commerce shopee di Kota Malang?
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini
adalah sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui dan menganalisis sistem pembayaran COD,
online customer review, online customer rating dan diskon
berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian pada e-

commerce shopee di Kota Malang.
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b. Untuk mengetahui dan menganalisis sistem pembayaran COD
berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada e-commerce
shopee di Kota Malang.

c. Untuk mengetahui dan menganalisis online customer review
berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada e-commerce
shopee di Kota Malang.

d. Untuk mengetahui dan menganalisis online customer rating
berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada e-commerce
shopee di Kota Malang.

e. Untuk mengetahui dan menganalisis diskon berpengaruh terhadap
keputusan pembelian pada e-commerce shopee di Kota Malang.

1.3.2 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat:
a. Bagi Praktisi

Penelitian ini memberikan wawasan berharga bagi pelaku e-
commerce khususnya manajemen shopee dalam merancang strategi
pemasaran yang lebih efektif. Hasilnya dapat membantu memahami
faktor utama yang memengaruhi keputusan pembelian konsumen,
termasuk efektivitas sistem pembayaran COD. Selain itu, informasi
dari penelitian ini bermanfaat untuk memantau kualitas layanan
melalui ulasan, rating pengguna dan merancang program diskon yang
tepat sasaran serta menyesuaikan strategi promosi berdasarkan

karakteristik geografis pengguna khususnya di Kota Malang.
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b. Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat menjadi referensi ilmiah yang berguna dalam

pengembangan teori dan riset di bidang pemasaran digital serta

REPOSITORY

perilaku konsumen. Temuan dari studi ini memberikan kontribusi
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pada kajian tentang faktor-faktor yang memengaruhi keputusan
pembelian di e-commerce serta dapat dikembangkan lebih lanjut
dengan menambahkan variabel baru atau memperluas cakupan
wilayah penelitian. Selain itu penelitian ini turut memperkaya teori
terkait perilaku konsumen dalam konteks digital commerce dan dapat
dijadikan contoh penerapan pendekatan kuantitatif dalam studi
serupa.
c. Bagi Institusi

Penelitian ini mendukung penguatan pengetahuan, reputasi
akademik, serta relevansi institusi terhadap perkembangan ekonomi
digital. Hasilnya dapat menjadi sumber ilmiah tambahan yang
bermanfaat dalam proses pengajaran dan pengembangan kurikulum.
Selain itu, penelitian aplikatif semacam ini membantu membangun
citra institusi sebagai lembaga yang responsif terhadap isu-isu aktual,
membuka peluang kerja sama dengan pelaku industri digital seperti
Shopee, serta mendorong mahasiswa untuk melakukan riset yang

relevan dengan perkembangan teknologi.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh metode pembayaran

cash on delivery, online customer review, online customer rating,dan diskon

terhadap keputusan pembelian di e-commerce shopee di Kota Malang.

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan penelitian yang telah dilakukan

maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

Cash on delivery, online customer review, online customer rating, dan
diskon secara simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada
e-commerce shopee di Kota Malang.

Cash on delivery memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian pada aplikasi shopee di Kota Malang. Hal ini disebabkan
cash on delivery dapat menciptakan rasa kepercayaan dan keamanan
pada konsumen.

Online customer review tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan
pembelian pada aplikasi shopee di Kota Malang. Hal ini disebabkan oleh
persepsi responden yang mengganggap bahwa review dari pengguna
bukanlah hal terpenting karena ketika membaca review memerlukan
waktu dan hal ini dapat memicu konsumen untuk tidak memperdulikan
tentang ulasan-ulasan yang terdapat pada produk.

Online customer rating memiliki pengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian pada aplikasi shopee di Kota Malang. Hal ini

83
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5)

84

disebabkan online customer rating merupakan fitur yang sangat berguna
bagi konsumen untuk menentukan produk secara praktis dan efesien.

Diskon memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian
pada aplikasi shopee di Kota Malang. Hal ini disebabkan diskon dapat
menjadi daya tarik yang cukup kuat bagi konsumen seperti yang ada di

Kota Malang.

5.2 Keterbatasan

Dalam melakukan penelitian ini, masih terdapat beberapa keterbatasan

sehingga bisa lebih dimaksimalkan kembali oleh peneliti-peneliti berikutnya.

Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini dan saran untuk peneliti selanjutnya

sebagai berikut:

1)

2)

Variabel yang dianalisis pada penelitian ini masih terbatas yaitu hanya
menganalisis variabel cash on delivery, online customer review, online
customer rating, dan diskon sebagai faktor yang mempengaruhi
keputusan pembelian pada aplikasi shopee di Kota Malang. Sehingga
masih banyak variabel — variabel lain yang dapat dikombinasikan untuk
diteliti kembali.

Penelitian ini hanya berfokus pada masyarakat kota malang dengan
sampel yang terbatas yaitu 110 responden. Sehingga peneliti selanjutnya
dapat memperluas perluas area penelitian dan juga jumlah sampel yang

lebih banyak.
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3) Penelitian ini hanya meneliti dari 3 kategori pekerjaan saja yaitu
pengawai negeri, pegawai swasta, dan mahasiswa. Sehingga masih
banyak kategori atau jenis pekerjaan yang dapat diteliti lebih lanjut.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terkait pengaruh metode
pembayaran cash on delivery, online customer review, online customer
rating,dan diskon terhadap keputusan pembelian di e-commerce shopee di
Kota Malang. Penelitian ini memiliki beberapa saran sebagai berikut:

1) Pada penelitian selanjutnya disarankan untuk meneliti dari variabel-
variabel lain selain variabel yang ditelitidalam penelitian ini yang dapat
berpotensi mempengaruhi keputusan pembelian pada seperti variabel
selebriti endorsement, kualitas produk, trust (kepercayaan) pada e-
commerce shopee.

2) Menyarankan agar memperluas daerah penelitian seperti area se Malang
raya yang mencakup kecamatan ataupun kelurahan di Malang raya atau
dapat meneliti diluar area Malang yang terdapat kota-kota ataupun
daerah bahkan tingkat nasional dengan penggunaan jumlah sampel yang
lebih besar agar penelitian lebih tergeneralisasi.

3) Menyarankan agar memperbanyak penelitian tentang kategori atau jenis

pekerjaan secara lebih lengkap.
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