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ABSTRAK

Tingginya tingkat cart abandonment sebesar 73% pada TikTok Shop menunjukkan
adanya kesenjangan signifikan antara minat konsumen dan realisasi transaksi yang
memerlukan identifikasi faktor — faktor yang memengaruhi keputusan checkout
payment. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh ulasan prouk, influencer,
dan layanan cash on delivery terhadap checkout payment TiTok Shop di Kota
Malang untuk memberikan solusi strategis bagi optimalisasi konversi penjualan.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan design explanatory
research, melibatkan 85 responden pengguna TikTok Shop di Kota Malang melalui
teknik snowball sampling berdasarkan rumus Heir et.al. Analisis data dilakukang
menggunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan bantuan sofiware
SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ulasan produk berpengaruh signifikan
terhadap checkout payment, sedangkan influencer dan layanan cash on delivery
tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap checkout payment. Penelitian ini
mengkonfirmasi pentingnya ulasan produk sebagai faktor paling determinan dalam
konversi e-commerce, khususnya pada platform yang relatif baru seperti TikTok
Shop. Perlunya strategi yang berfokus pada kualitas produk dan layanan untuk
mendorong ulasan positif sebagai penggerak utama checkout payment.

Kata Kunci: Ulasan Produk, Influencer, Layanan Cash On Delivery, Checkout
Payment
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ABSTRACT

The high cart abandonment rate of 73% at TikTok Shop indicates a significant gap
between consumer interest and transaction realisation which requires identification
of factors that influence checkout payment decisions. This study aims to analyse the
influence of product reviews, influencers, and cash on delivery services on TikTok
Shop checkout payments in Malang City to provide strategic solutions for
optimising sales conversion. This research uses a quantitative approach with an
explanatory research design, involving 85 respondents of TikTok Shop users in
Malang City through snowball sampling techniques based on the Heir et.al
formula. Data analysis was carried out using multiple linear regression analysis
techniques with the help of SPSS software. The results showed that product reviews
have a significant effect on checkout payments, while influencers and cash on
delivery services have no significant effect on checkout payments. This study
confirms the importance of product reviews as the most determinant factor in e-
commerce conversion, especially on a relatively new platform such as TikTok Shop.
The managerial implication of this finding is the need for a strategy that focuses on
product and service quality to encourage positive reviews as a key driver of
checkout payments.

Keywords: Product Reviews, Influencers, Cash on delivery Service, Checkout
payment.
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1.1 Latar Belakang
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Perkembangan teknologi saat ini begitu pesat hal ini mendorong setiap
perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas dari produk dan layanannya
(Nabila, 2021). Konsumen juga semakin cerdas dalam menentukan produk yang
akan dibeli sehingga perusahaan harus mampu menghadirkan solusi untuk
memenuhi kebutuhan konsumen. Di tengah persaingan bisnis yang semakin
ketat, kreatifitas dan inovasi menjadi hal penting bagi perusahaan untuk
mempertahankan pelanggan dan memastikan keberlanjutan usahanya (Riska et
al., 2023). Kemajuan teknologi juga membantu manusia untuk memenuhi
kebutuhan sehari-hari mulai dari kebutuhan primer, sekunder, hingga tersier.
Kemajuan teknologi yang dimaksud salah satunya adalah keberadaan E-
commerce.

E-commerce di definisikan sebagai rangkaian aktivitas yang melibatkan
transaksi dalam negeri maupun lintas negara dengan tujuan pengalihan hak
milik atas barang atau jasa sebagai imbalan yang dilakukan dengan perangkat
elektronik dan prosedur yang telah ditetapkan (Rahman et al., 2022). E-
commerce juga memberikan banyak manfaat baik bagi produsen maupun
konsumen, namun dalam hal ini konsumen seperti efisiensi dan kemudahan
dalam mendapatkan barang atau jasa yang diinginkan tanpa mengunjungi toko
fisiknya. Layanan E-commerce banyak sekali yang ada di Indonesia seperti

Shopee, TikTok Shop, Lazada, dan Bukalapak, (Marpaung & Lubis, 2022).
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Aplikasi TikTok menjadi salah satu E-commerce yang menarik, walaupun

awalnya hanya aplikasi media sosial dan video musik untuk ekspresi diri
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melalui video kreatif saat diluncurkan pada September 2016 dan berhasil

bertransformasi menjadi platform E-commerce sejak April 2021, mengubah
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posisinya dari sekadar p/atform hiburan menjadi sarana bisnis yang bermanfaat
dan positif bagi penggunanya (Simanjorang & Nawawi, 2022). Platform ini
terus berkembang hingga mengakuisisi Tokopedia pada 2024, berdasarkan data
dari GoodStats hingga 08 Oktober 2024 pengguna TikTok di Indonesia sudah
mencapai 157,6 juta pengguna. Hal ini menjadikan Indonesia sebagai pengguna
TikTok terbesar di dunia. Berikut daftar negara-negara pengguna TikTok

terbesar:

Indonesia

Amerika Serikat
Brasil

Meksiko
Vietham
Pakistan

Filipina

Rusia

Thailand

Bangladesh

(]
N
o
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Gambar 1.1 Negara Pengguna TikTok Terbesar
Sumber: GoodStats, 2024
Berdasarkan data tersebut Indonesia menjadi negara dengan jumlah

pengguna TikTok terbesar di atas Amerika Serikat, Brazil, Meksiko dan
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lainnya. Kesuksesan transformasi TikTok ini tidak terlepas dari strategi dan
fitur-fitur yang dikembangkannya salah satunya yaitu TikTok Shop. Fenomena
TikTok Shop ini menjadi warna baru pada lanskap E-commers di Indonesia.
Namun berdasarkan observasi awal yang dilakukan terhadap 10 pengguna aktif
TikTok Shop, terdapat pola perilaku menarik terkait checkout payment di
platform TikTok Shop. Berikut data survei tersebut:

Tabel 1.1 Hasil Survei Awal Pengguna TikTok Shop

No Nama __ Produk i ial Produld Di Beli (%) bi
DiBeli |DiKeranjang Keranjang(%o)
1 |Anggi Kusuma Wardani 16 74 90 18% 82%
2 |Hendri Kurniawan 10 45 55 18% 82%
3 |Alfian Dimas Firmansyal) 33 70 103 32% 68%
4 |Putri Isnaini 10 36 46 22% 78%
5 |Naimatus Su’ada 39 88 127 31% 69%
6 |Mohammad Jamahdin 9 99 108 8% 92%
7 |Hasbi Mustofa Kamil 3 10 13 23% 77%
8§ |Tulus Hima putra 3 16 19 16% 84%
9 |Fitra Sasi Romadhon 8 2 10 B0% 20%
10 |Nisa Norma Findriani 14 63 77 18% 82%

TRl == W NWINTIT I TITTITZSIT JT 2% ([ TR
Sumber: Olah Data, 2025

Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan bahwa dari 10 pengguna yang
telah di observasi, rata-rata produk yang akhirnya dibeli dari total produk yang
dimasukkan ke dalam keranjang belanja hanya 27% dari total produk yang
diminati. Hal ini menunjukkan adanya cart abandonment atau produk di
keranjang tanpa adanya transaksi persentasenya lebih besar dari produk yang
akhirnya dibeli yaitu sebesar 73%. Temuan awal ini menunjukkan indikasi
bahwa adanya kesenjangan antara produk yang dimasukkan ke keranjang
pembelian dan realisasi transaksi di platform TikTok Shop.

TikTok Shop sebagai fitur yang ada di TikTok memungkinkan jual-beli

dilakukan. Fitur ini juga menyediakan berbagai fasilitas mulai dari katalog
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produk, layanan chat dengan penjual, hingga proses pembayaran yang beragam
(Chandra 2024). Di tengah persaingan yang ketat ini TikTok Shop
mengembangkan berbagai strategi guna meningkatkan daya saingnya seperti,
adanya fitur ulasan produk Lasfiana & Elpanso, (2023). Kemudian adanya
TikTok affilator yang mengundang banyak influencer terjun menggunakan
TikTok, dan TikTok Shop juga memberikan layanan yang banyak diminati
masyarakat dalam berbelanja online yaitu cash on delivery. Dengan adanya
TikTok Shop memungkinkan masyarakat melakukan checkout atau pembelian
kebutuhan sehari hari melalui platform tersebut.

Menurut Prasetyo et al. (2023), checkout merupakan proses akhir dalam
transaksi E-commerce di mana konsumen menyelesaikan pembelian produk
atau layanan yang telah dipilih. Proses ini biasanya melibatkan pengisian
informasi pengiriman, pemilihan metode pembayaran dan konfirmasi pesanan.
Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian istilah
checkout payment memiliki kedudukan yang integral dalam keputusan
pembelian, karena menjadi representasi nyata dari keputusan pembelian yang
diambil. Hal ini sesuai dengan teori menurut Solomon (2007) keputusan
pembelian terdiri dari beberapa tahapan diantaranya adalah product choice dan
outcome. Tahapan product choice mencerminkan saat dimana konsumen
menentukan produk yang ingin dibeli, sedangkan outcome merupakan hasil
dari proses tersebut yang dalam konteks ini ditandai dengan keberhasilan
transaksi atau payment ditahap checkout. Oleh karena itu checkout payment

merupakan tahapan terakhir dari sebuah keputusan pembelian.
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Menurut Collins (2018), ulasan produk merupakan sebuah laporan yang ada
di media sosial atau E-commers, yang mana seseorang memberikan opininya
tentang sebuah jasa atau produk yang telah dibeli. Persepsi konsumen yang
telah berbelanja sering menjadi salah satu faktor penting dalam
mempertimbangkan pembelian. Ulasan ini mencerminkan opini pribadi
berdasarkan pengalaman yang mereka rasakan setelah atau ketika menerima
sebuah produk atau layanan. (Shafa & Hariyanto, 2020). Melalui fitur ulasan
produk, konsumen mendapatkan informasi mengenai produk, rating dan ulasan
dari pengguna lain. Fitur ini sering digunakan oleh calon konsumen sebagai
referensi dalam mengambil keputusan saat berbelanja onl/ine (Mayangsari &
Aminah, 2022). Namun, penelitian oleh IImiyah & Krishernawan, (2020)
mengungkapkan bahwa ulasan konsumen tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan pembelian. Selain dengan menghadirkan fitur
ulasan produk, TikTok Shop juga memanfaatkan pengaruh dari influencer
untuk membantu memasarkan produk-produk yang ada.

Influencer adalah pengguna media sosial dengan banyak pengikut yang
dapat mempengaruhi perilaku pengikutnya (Hariyanti & Wirapraja, 2018:
141). Peran influencer dalam digital marketing juga menjadi pilar suksesnya
pemasaran sebuah produk. Penelitian menunjukkan bahwa influencer yang
memiliki  kredibilitas tinggi dapat meningkatkan citra merek dan
mempengaruhi minat beli konsumen (Riska, 2023). Hal tersebut dikarenakan
pemasaran pada TikTok Shop biasanya dirancang dalam bentuk foto atau video

yang mengikuti prinsip-prinsip khusus dalam pemasaran. Individu yang
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mampu menciptakan konten berkualitas dan memiliki banyak pengikut
biasanya disebut influencer (Shukmalla et al., 2023). Dalam TikTok Shop
konten visual dan interaksi langsung menjadi hal yang sangat penting,
kepopuleran dan kepercayaan calon konsumen terhadap influencer yang kita
pilih dalam mempromosikan produk dapat menjadi faktor penentu dalam
keputusan checkout payment. Tidak hanya itu TikTok Shop juga
memperhatikan kenyamanan dan keamanan penggunanya dalam belanja
dengan menghadirkan layanan cash on delivery.

Sistem cash on delivery diartikan sebagai proses pembayaran yang
dilakukan antara penjual dan pembeli di lokasi yang telah disepakati (Jepriyadi,
2016). Pada TikTok Shop konsumen yang menggunakan layanan cash on
delivery tidak ada biaya tambahan seperti pada Shopee, hal ini menjadi
keunggulan tersendiri bagi TikTok Shop. Layanan cash on delivery yang tanpa
biaya tambahan ini menjadi daya tarik tersendiri bagi masyarakat, termasuk
masyarakat Kota Malang.

Kota Malang merupakan salah satu kota besar yang ada di Jawa Timur
yang memilik cukup banyak penduduk. Menurut Azizah et al. (2021) Kota
Malang merupakan kota pendidikan karena memiliki banyak institusi
pendidikan dan jumlah pelajar yang terus bertambah setiap tahunnya, sehingga
menjadikan Kota Malang sebagai tujuan para pelajar untuk melanjutkan
pendidikan terutama ditingkat perguruan tinggi. Kondisi ini menjadikan Kota
Malang sebagai pasar potensial bagi pengguna E-commerce termasuk TikTok

Shop untuk mengembangkan bisnisnya.
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Meskipun telah banyak penelitian yang membahas tentang E-commerce dan
keputusan pembelian, terdapat research gap yang menarik untuk diteliti lebih
lanjut. Terdapat inkonsistensi hasil penelitian terkait pengaruh ulasan produk
terhadap keputusan pembelian. Penelitian Mayangsari & Aminah, (2022)
menunjukkan bahwa fitur ulasan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian, namun penelitian I[Imiyah & Krishernawan, (2020) menemukan
hasil yang berbeda di mana ulasan konsumen tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan pembelian. Belum banyak penelitian yang
mengkaji secara komprehensif kombinasi tiga variabel yaitu ulasan produk,
influencer, dan layanan cash on delivery dalam konteks TikTok Shop. Sebagian
besar penelitian sebelumnya hanya mengkaji variabel-variabel tersebut secara
terpisah atau dalam konteks platform E-commerce yang berbeda. Perbedaan
karakteristik layanan cash on delivery pada TikTok Shop yang tidak
membebankan biaya tambahan, berbeda dengan marketplace lainnya seperti
Shopee sehingga menciptakan dinamika baru dalam perilaku checkout
payment.

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi research gap tersebut, peneliti
tertarik untuk mengambil judul “Pengaruh Ulasan Produk, Influencer dan
Layanan Cash On Delivery terhadap Checkout Payment Tiktok Shop di
Kota Malang”. Penelitian ini menjadi penting untuk dilakukan guna
memberikan pemahaman yang lebih komprehensif tentang bagaimana ulasan
produk, influencer, dan layanan cash on delivery mempengaruhi checkout

payment pada platform TikTok Shop, khususnya di Kota Malang. Hasil
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penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dalam

pengembangan literatur E-commerce dan pemasaran digital, serta memberikan

implikasi praktis bagi pelaku bisnis dalam mengoptimalkan strategi penjualan

di TikTok Shop.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana ulasan produk, influencer dan layanan cash on delivery
berpengaruh secara simultan terhadap checkout payment TikTok Shop di
Kota Malang?

2. Bagaimana ulasan produk berpengaruh terhadap checkout payment TikTok
Shop di Kota Malang?

3. Bagaimana influencer berpengaruh terhadap checkout payment TikTok
Shop di Kota Malang?

4. Bagaimana layanan cash on delivery berpengaruh terhadap checkout
payment TikTok Shop di Kota Malang?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, dapat ditentukan tujuan
penelitian ini sebagai berikut:
1. Untuk menganalisis pengaruh ulasan produk, influencer dan layanan
cash on delivery secara simultan terhadap checkout payment TikTok

Shop di Kota Malang.



2. Untuk menganalisis pengaruh ulasan produk terhadap checkout payment
TikTok Shop di Kota Malang.

3. Untuk menganalisis pengaruh influencer terhadap checkout payment

REPOSITORY

TikTok Shop di Kota Malang.
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4. Untuk menganalisis pengaruh layanan cash on delivery terhadap
checkout payment TikTok Shop di Kota Malang.
1.3.2 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis

a. Bagi penulis, penelitian ini menambah pemahaman mendalam
tentang integrasi E-commerce dan dinamika perilaku konsumen
dalam TikTok Shop. Penelitian ini menambah wawasan penulis
khususnya terkait pengaruh ulasan produk, influencer, dan layanan,
cash on delivery tethadap chechk out payment.

b. Bagi perguruan tinggi, penelitian ini memperkaya khazanah
keilmuan dan literatur di bidang akademis tentang E-commerce dan
digital marketing

c. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini menjadi rujukan dan
menyediakan landasan teori bagi penelitian-penelitian selanjutnya
yang berhubungan dengan pengaruh ulasan produk, influencer, dan

layanan, cash on delivery terhadap chechk out payment

<
=
N
=
=
=
=
©
wid
o
o
=
©
T
©




10

2. Manfaat Praktis
a. Bagi pelaku bisnis di TikTok Shop, penelitian ini memberi wawasan

tentang faktor-faktor yang perlu diperhatikan untuk keberhasilan

REPOSITORY

bisnis.
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b. Bagi konsumen, penelitian ini memberikan pemahaman yang lebih
baik tentang aspek-aspek yang perlu diperhatikan dalam melakukan
pembelian seperti, ulasan produk dari konsumen lain, pengaruh dari
influencer dan tentang manfaat dari adanya layanan cash on
delivery.

c. Bagi platform TikTok Shop, penelitian ini memberikan masukan
untuk pengembangan platform. Khususnya tentang pengelolaan
ulasan produk, kebijakan terkait kerja sama dengan influencer dan

optimalisasi layanan cash on delivery.
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BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh ulasan produk,

influencer, layanan cash on delivery terhadap checkout payment TikTok

Shop di Kota Malang. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan penelitian

yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Ulasan produk, influencer, dan layanan cash on delivery secara simultan
berpengaruh terhadap checkout payment TikTok Shop di Kota Malang.
Ulasan produk memiliki pengaruh yang besar terhadap checkout
payment TikTok Shop di Kota Malang. Semakin baik ulasan yang
diterima suatu produk, maka semakin tinggi pula kemungkinan

konsumen untuk melakukan checkout payment.

. Influencer tidak memiliki pengaruh yang bermakna terhadap checkout

payment TikTok Shop di Kota Malang. Hal ini disebabkan rendahnya
kredibilitas influencer pada platform TikTok Shop dibanding aspek lain
pada penelitian ini.

Layanan cash on delivery tidak memiliki pengaruh yang bermakna
terhadap checkout payment TikTok Shop di Kota Malang. Hal ini
disebabkan oleh pergeseran preferensi konsumen yang kini lebih
memilih metode pembayaran digital, seperti e-wallet, karena dianggap

lebih mudah, cepat, dan praktis.

67
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5.2 Keterbatasan
Dalam melakukan penelitian ini, masih terdapat beberapa keterbatasan

sehingga bisa lebih dimaksimalkan kembali oleh peneliti-peneliti
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berikutnya. Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini sebagai berikut:
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1. Variabel yang dianalisis pada penelitian ini masih terbatas yaitu hanya
menganalisis variabel ulasan produk, influencer, layanan cash on
delivery sebagai faktor yang mempengaruhi checkout payment TikTok
Shop di Kota Malang.

2. Penelitian ini hanya berfokus pada masyarakat Kota Malang dengan
sampel yang terbatas yaitu 85 responden.

3. Masih memerlukan penelitian yang lebih mendalam tentang persamaan
persepsi antara cekout payment dan keputusan pembelian

5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terkait Pengaruh

Ulasan Produk, Influencer dan Layanan Cash On Delivery terhadap

Checkout Payment TikTok Shop di Kota Malang. Penelitian ini memiliki

beberapa saran sebagai berikut:

1. Penelitian mendatang disarankan untuk mengeksplorasi variabel-
variabel lain yang berpotensi mempengaruhi checkout payment pada
TikTok Shop, seperti kualitas produk, promosi dan diskon, atau

kepercayaan terhadap platform.
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2. Memperluas area penelitian ke kota-kota lain di Jawa Timur atau bahkan
tingkat nasional dengan jumlah sampel yang lebih besar untuk

meningkatkan generalisasi hasil penelitian.
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3. Mengingat masih perlu penelitian yang lebih mendalam tentang
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persamaan persepsi antara checkout payment dan keputusan pembelian,
disarankan untuk melakukan penelitian kualitatif terlebih dahulu untuk
memahami perbedaan konseptual kedua variabel tersebut, kemudian
dilanjutkan dengan penelitian kuantitatif yang lebih spesifik untuk
mengukur hubungan dan perbedaan antara checkout payment dan

keputusan pembelian dalam konteks e-commerce.
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