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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di Wilayah Surakarta, yang bertujuan untuk
mengetahui apakah Online Customer Review Rating, Cash On Delivery (COD)
dan Gratis Ongkos Kirim berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian. Penelitian
ini adalah penelitian kuantitatif yang menggunakan kuisioner sebagai bahan
pengumpulan data. Metode pengambilan sampel menggunakan non probability
sampling dengan pendekatan purpose sampling. Teknik analisis data
menggunakan analisis regresi berganda dengan alat bantu SPSS versi 22. Sampel
pada penelitian ini sejumlah 140 responden yang merupakan generasi Z yang
menggunakan Tiktok di Surakarta . Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Online
Customer Review Rating berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
Keputusan Pembelian, Cash On Delivery (COD) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Keputusan Pembelian, dan Gratis Ongkos Kirim berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

Kata Kunci : Online Customer Review Rating, Cash On Delivery (COD),
Gratis Ongkos Kirim dan Keputusan Pembelian

Xiv



ABSTRACT

This research was conducted in the Surakarta Region, which aims to
determine whether The Influence Of Online Customer Review Rating, Cash On
Delivery (Cod), and Free Shipping afffect Purchasing Decisions. This research is
a quantitative research that uses a questionnaire as a data collection material.
The sampling method used non-probability sampling with a purpose sampling
approach. The data analysis technique used multiple regression analysis with
SPSS version 22. The sample in this study amounted to 140 respondents who were
generation Z who used Tiktok in Surakarta. The results of this study indicate that
Online Customer Review Rating have a positive and insignificant effect on
Purchase Decisions, Cash On Delivery (Cod) has a positive and significant effect
on Purchase Decisions, and Free Shipping has a positive and significant on
Purchase Decisions.

Keywords: Online Customer Review Rating, Cash On Delivery (Cod), Free
Shipping and Purchase Decisions
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Perkembangan teknologi pada zaman digital seperti masa Kkini,

bertumbuh dengan cepat dan meningkat tajam. Teknologi adalah sarana
atau sistem yang memberikan kenyamanan serta kemudahan bagi manusia.
Oleh karena itu, teknologi menjadi sangat penting terutama pada teknologi
digital yang berkembang pesat setiap harinya (Priatna et al., 2022). Semua
kehidupan masyarakat mulai bergantung terhadap teknologi digital, salah
satunya internet yang telah membuat kemajuan pesat pada bidang
perdagangan (Darida, 2019).

@l Datalndonesia.id
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Gambar 1. Data Pengguna Internet di Indonesia 2022
Sumber : (dataindonesia.id, 2022)



We Are Social di tahun 2022 mencatat, besaran pengguna internet
di Indonesia sudah mencapai 205 juta pada Januari 2022. Menurut data
tersebut, terdapat 73,7 persen penduduk Indonesia yang telah memakai
internet. Nilainya juga lebih besar 1 persen dibandingkan dengan tahun
sebelumnya pada periode yang sama. Melihat tren tersebut, maka angka
pengguna internet di Indonesia akan semakin tinggi setiap tahunnya.
Berdasarkan laporan IPrice (2022), tingkat orang indonesia menggunakan
internet pada smartphone mereka untuk berbelanja online (e-commerce)
sebesar 94 persen.

E-commerce merupakan media yang memfasilitasi penjual dan
pembeli bertujuan untuk memberikan kemudahan bertransaksi, informasi,
pembayaran, pengiriman, serta memberi keamanan dan menghemat waktu
pembeli dalam bertransaksi (Novitasari & Maulana, 2022). Berdasarkan
laporan Direktorat Jendral Aplikasi Informatika Kementrian Kominfo
(2019), perkembangan tingkat perdagangan elektronik (e-commerce) di
Indonesia telah mencapai level paling tinggi di dunia yakni sebesar 78
persen. Melalui sistem e-commerce ini, banyak tersedia aplikasi yang
paling banyak diminati masyarakat salah satunya yaitu Tiktok Shop
(Darida, 2019).

TikTok ialah suatu aplikasi berbasis media sosial dan video musik
yang di luncurkan pada September 2016 dari perusahaan bernama
ByteDance, Zhang Yiming pendiri Toutiao asal China (Tusanputri &

Amron, 2021). Pada aplikasi ini, penggunanya dapat membuat video



dengan durasi pendek, berinteraksi dikolom komentar atau chat dengan
special effects yang unik, menarik dan juga tersedia berbagai musik,
sehingga penggunanya dapat membuat content dengan berbagai gerakan,
tarian dan masih banyak lagi sehingga dapat memotivasi penggunanya
menjadi content creatore (Susilowati, 2018). TikTok menjadi salah satu
aplikasi yang populer di seluruh dunia, khususnya generasi muda karena

visual serta fiturnya menarik yang disediakan.

TikTok: Global Average Monthly Active User Base
Global Users across iPhone and Android Phone
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Gambar 2. Data Pengguna Aktif Tiktok Dunia

Sumber: (businessofapps.com, 2022)
Berdasarkan laporan We Are Social tahun 2022, TikTok telah

memiliki 1,4 miliar pemakai aktif tiktok bulanan (monthly active
users/MAU), berusia di atas 18 tahun secara global hingga kuartal 1/2022.
Jumlah ini meningkat 15,34 persen dibandingkan pada kuartal yang sama
pada tahun sebelumnya yang hanya sebesar 1,2 miliar pengguna.
Berdasarkan negaranya, Amerika Serikat menjadi peringkat pertama

sebagai negara dengan pengguna tiktok aktif terbesar di dunia dan



peringkat selanjutnya di tempati oleh indonesia.

@l Datalndonesia.id
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Gambar 3. Data Pengguna Tiktok Indonesia 2022
Sumber : (dataindonesia.id, 2022)
Berdasarkan data tersebut, Indonesia berada di urutan kedua

dengan jumlah pengguna aktif TikTok sebesar 99,1 juta orang, dengan
rata-rata penggunanya menghabiskan waktu di TikTok sebanyak 23,1 jam
per bulan. Berdasarkan laporan newsroom Tiktok tahun 2019, aplikasi ini
dinobatkan sebagai aplikasi yang paling unggul di Indonesia, dan terpilih
menjadi aplikasi terpopuler di Play store yang dimiliki oleh Google pada
tahun 2018. Ditahun yang sama, aplikasi Tiktok sempat diblokir oleh
Kementrian Komunikasi dan Informatika (Kominfo), dikarenakan
banyaknya keluhan mengenai konten-konten yang negatif, terutama bagi
anak-anak. Namun, tak berselang lama aplikasi tersebut dapat kembali

diunduh (Aji, 2018).



Sebagai platfrom media sosial yang banyak diminati, Tiktok terus
mengembangkan aplikasinya salah satunya dengan meluncurkan fitur
Tiktok Shop (Rosiyana et al., 2021). TikTok Shop ialah fitur marketplace
yang diluncurkan oleh TikTok yang dapat membantu pengguna Tiktok
bertransaksi jual beli produk di dalam aplikasi TikTok. Sehingga,
pelanggan yang akan membeli barang tidak perlu membuka aplikasi
marketplace lain untuk bertransaksi, karena produk dapat dipasarkan dan
sudah di lengkapi fitur katalog produk, layanan chat dengan penjual
hingga pembayaran langsung di aplikasi TikTok (Oktaviani et al., 2022).
Adapun perbedaan tingkat pembelanjaan konsumen aplikasi Tiktok

dengan aplikasi lainnya.

DATA.Al APP RANKING: CONSUMER SPEND \i;%

2022 DATA.AI'S RANKING OF MOBILE APPS AND MOBILE GAMES BY TOTAL CONSUMER SPEND BETWEEN APRIL AND JUNE 2022
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Gambar 4. Data Tingkat Pembelanjaan Kosumen Pada Aplikasi
Seluler
Sumber: (wearesocial.com)

Berdasarkan laporan dari Data.Al pada Juli tahun 2022, aplikasi
Tiktok menjadi aplikasi non-game terlaris di dunia tahun 2022, pengguna

menghabiskan lebih dari USD $620 juta untuk TikTok dalam tiga bulan



pertama tahun 2022. Khusus di negara China, aplikasi Tiktok disebut
Douyin, yang memberikan pengeluaran konsumen sebesar USD $220 juta.
Dengan demikian, gabungan total dua platfrom sebesar USD $840 juta.
Hal ini menggambarkan bahwa, 40 persen lebih tinggi dari pembelanjaan
dibandingkan dengan platform lain selama periode tiga bulan, dan menjadi
jumlah terbesar yang pernah diperoleh oleh aplikasi seluler dalam satu
kuartal melalui pembelanjaan konsumen akhir. Angka pendapatan ini
hanya mencakup pengeluaran konsumen untuk TikTok, yang sebagian
besar berasal dari pembelian melalui e-commerce Tiktok Shop, di aplikasi
Tiktok dan tidak termasuk pendapatan yang diperoleh dari iklan.
Walaupun aplikasi Tiktok Shop masih tergolong baru, namun dengan
tersedianya fitur-fitur yang sama dengan e-commerce lain, terbukti
aplikasi Tiktok Shop mampu meningkatkan pembelian melalui fitur seperti
Online Customer Review Rating, Sistem Pembayaran Cash On Delivery,
dan Gratis Ongkos Kirim.

Rezki et al., (2020) menyatakan online customer review yaitu fitur
yang berguna untuk mendeskripsikan keunggulan dan kelemahan produk.
Review berupa komentar disertai video dan foto yang menyatakan
penilaian dan pelayanan yang diberikan pada penjual. Sedangkan, menurut
Ichsan et al., (2018) online customer rating yaitu pengutaraan pendapat
pelanggan dengan skala tertentu, dan juga menjadi bagian dari review.
rating biasanya berupa skala bintang dari 5 hingga 1, sebagai penilaian

yang dilakukan konsumen kepada penjual. Review rating ialah salah satu



faktor penentu konsumen melakukan keputusan pembelian (Hidayati,
2018).

Halaweh (2018) menyatakan adanya fitur Cash On Delivery dapat
memudahkan konsumen karena, barang dibayarkan saat barang tersebut
sudah sampai di antarkan dengan aman kepada konsumen. Sehingga,
metode pembayaran ini mempengaruhi tindakan pembelian konsumen
dengan menimbulkan rasa keamanan, terjamin privasi, dan rasa percaya
(Mokodompit et al., 2022).

Tusanputri & Amron (2021) menyatakan saat bertransaksi belanja
online konsumen diharuskan untuk membayar biaya ongkos kirim barang
yang dibelinya, biaya ini dibebankan berdasarkan jumlah barang, berat
barang, dan jarak tempuh pengiriman barang. Maka dari itu, salah satu
strategi persaingan yang dilakukan oleh TikTok Shop untuk bertahan
dalam industri perbelanjaan online, dengan penerapan promosi Gratis
Ongkir seluruh Indonesia dengan adanya minimal pembelian transaksi.

Adanya beberapa perbedaan hasil penelitian terdahulu yang dapat
dijadikan sebagai Research Gap. Pertama yaitu pengaruh Customer Online
Review Rating terhadap Keputusan Pembelian. Pada penelitian Hajati
(2022) menyatakan Customer Online Review Rating berpengaruh
signifikan terhadap Keputusan Pembelian, sedangkan pada peneliti Fiona
et al., (2022) menyatakan sebaliknya. Kedua, yaitu pengaruh Cash On
Delivery terhadap Keputusan Pembelian. Pada penelitian Mokodompit et

al., (2022) menyatakan bahwa metode pembayaran Cash On Delivery



berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian, sedangkan pada
peneliti Shafa & Hariyanto (2020) menyatakan sebaliknya. Terakhir yang
ketiga yaitu Gratis Ongkos Kirim terhadap Keputusan Pembelian. Pada
penelitian Laeli (2022) menyatakan bahwa Gratis Ongkos Kirim
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian, sedangkan

menurut Haniscara & Saino (2021) menyatakan sebaliknya.

Pengguna TikTok Berdasarkan Usia
Tahun 2021

#10-19820-29 @ 30-39 B 40-49 @ 49+

Gambar 5. Data Demografi Pengguna Tiktok
Sumber : (goodstats.id, 2022)

Berdasarkan demografi, mayoritas pengguna TikTok didominasi
oleh kalangan generasi muda di bawah usia 30 tahun atau generasi Z.
Kelompok usia 20 hingga 29 tahun menyumbang persentase jumlah
pengguna TikTok terbesar yakni mencapai 35 persen. Selanjutnya,
kelompok usia 10 hingga 19 tahun menempati posisi kedua pengguna

TikTok dengan persentase sebesar 28 persen. Lalu, kelompok usia 30



hingga 39 tahun dengan persentase pengguna sebesar 18 persen.
Berikutnya, kelompok usia 40 hingga 49 tahun menyumbang 16,3 persen
serta 2,7 persen dan sisanya terdiri dari pengguna dari kelompok usia di
atas 49 tahun. Menurut sensus yang dilaksanakan tahun 2020 oleh Badan
Pusat Statistik (BPS), menyatakan bahwa Surakarta menjadi wilayah
terdapat di kota Solo yang didominasi oleh generasi Z. Menurut Barhate &
Dirani (2021) mendefinisikan Generasi Z sebagai generasi yang lahir dari
tahun 1995-2012, dan pendapat sama juga dikemukakan oleh Gabrielova
& Buchko (2021) bahwa generasi Z lahir pada rentang tahun 1995-2012.
Berdasarkan seluruh penjelasan diatas, peneliti memerlukan
penelitian lebih lanjut mengenai hal-hal yang mempengaruhi keputusan
pembelian dari customer, dengan mengangkat judul penelitian yaitu
“Pengaruh Online Customer Online Review Rating, Cash On Delivery
(Cod) Dan Gratis Ongkos Kirim Terhadap Keputusan Pembelian E-
Commerce Tiktok Shop (Studi Kasus Pada Generasi Z Pengguna Tiktok

Di Surakarta)”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah dan latar belakang masalah yang
ada maka, dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :
1. Apakah Online Customer Review Rating berpengaruh positif dan

signifikan terhadap keputusan pembelian E-Commerce Tiktok Shop

(Studi Kasus Pada Generasi Z Pengguna Tiktok Di Surakarta) ?



2. Apakah Cash On Delivery (COD) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian E-Commerce Tiktok Shop (Studi Kasus
Pada Generasi Z Pengguna Tiktok Di Surakarta) ?

3. Apakah Gratis Ongkos Kirim berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian E-Commerce Tiktok Shop (Studi Kasus

Pada Generasi Z Pengguna Tiktok Di Surakarta) ?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan yang ingin dicapai
pada penelitian ini adalah;

1. Mengetahui bagaimana pengaruh Online Customer Review Rating
dalam mempengaruhi keputusan pembelian E-Commerce Tiktok Shop
(Studi Kasus Pada Generasi Z Pengguna Tiktok Di Surakarta).

2. Mengetahui bagaimana pengaruh Cash On Delivery (COD) dalam
mempengaruhi keputusan pembelian E-Commerce Tiktok Shop (Studi
Kasus Pada Generasi Z Pengguna Tiktok Di Surakarta).

3. Mengetahui bagaimana pengaruh Gratis Ongkos Kirim dalam
mempengaruhi keputusan pembelian E-Commerce Tiktok Shop (Studi

Kasus Pada Generasi Z Pengguna Tiktok Di Surakarta).
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D. Manfaat Penelitian

Terdapat beberapa manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini yaitu:

1. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberi beberapa masukan bagi
perusahaan tiktok. Yang pertama, untuk mengetahui pengaruh online
customer review rating, cash on delivery (COD) dan gratis ongkos
kirim terhadap keputusan pembelian kalangan generasi Z di wilayah
Surakarta. Kedua, untuk menambah pengetahuan mengenai perilaku
konsumen dan menjadi informasi untuk memperbaiki kualitas maupun
kemampuan teknologinya agar meningkatkan penjualan.

2. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan menjadi
referensi peneliti selanjutnya, khususnya yang meneliti pengaruh
online customer review rating, cash on delivery (COD) dan gratis
ongkos kirim terhadap keputusan kalangan E-commerce Tikok Shop

pada generasi Z di wilayah Surakarta.
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BAB I1

KAJIAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Online Customer Review Rating

Definisi online customer review rating yaitu pengalaman konsumen
terhadap suatu barang yang diungkapan dalam bentuk penilaian terhadap
kualitas barang ataupun pelayanan yang diterima. Review rating berfungsi
untuk mengetahui penilaian dari konsumen sebelumnya, baik dari segi
kelebihan atau kelemahan sebuah barang, penilaian tersebut dalam bentuk
skala bintang 1 sampai 5 disertai foto dan komentar (Shafa & Hariyanto,
2020).

Menurut Agustinus & Marbun (2020) online customer review rating
produk yaitu sebagai media untuk konsumen memilih, dan menemukan
informasi yang berguna untuk mempengaruhi keputusan pembelian.
Sedangkan menurut Collins (2018) ulasan produk adalah laporan berupa
opini, atau pendapat seseorang mengenai pelayanan atau barang yang telah
dibeli pada sebuah platfrom media. Maksud dari ulasan tersebut ialah
opini dari seorang konsumen yang pernah berpengalaman membeli
barang, atau pelayanan dari aktivitas transaksi. Review dan rating ialah
penilaian konsumen yang menjadi tolak ukur dalam menetukan kualitas
barang, dan menjadi cara calon pembeli dalam memperoleh informasi

mengenai penjual (Megawat, 2018).
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Dari definisi para ahli mengenai review dan rating dapat disimpulkan
bahwa, online customer review rating adalah bentuk penilaian konsumen
yang sudah berpengalaman membeli suatu barang atau merasakan layanan
dalam bertransaksi jual beli, penilaian tersebut dapat bersifat positif
maupun negatif, yang bisa dilihat secara online sebagai informasi untuk
keputusan pembelian konsumen. Hal ini juga tergolong dapat membantu
para calon konsumen dalam menentukan keputusan pembelian barang,
dengan melihat penilaian atau ulasan dari konsumen terdahulu,
dikarenakan terdapat beberapa kasus barang yang diperlihatkan maupun
yang sudah di tangan konsumen berbeda, dan berkualitas buruk. Jika
diabaikan maka, akan beresiko menurukan tingkat kepuasan konsumen,
dan menurunkan loyalitas atau kesetiaan konsumen maupun dalam
pembelian ulang barang.

1. Indikator Online Customer Review Rating

Review rating merupakan informasi yang menjadi sumber utama

dalam transaksi online, maka indikator yang digunakan menurut

Megawat (2018:16) Online Customer Review Rating sebagai

berikut :

1) Kredibel, yaitu suatu informasi yang bisa dipercaya oleh
pencari informasi, apabila informasi tersebut tidak valid atau
tidak dapat dipercaya, hal itu dikarenakan sumber informasi
yang tidak diketahui. Maka, sumber dari informasi yang dapat

dipertanggungjawabkan keabsahannya adalah sebagai berikut:
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a. Dapat dipercaya (Trustworthy) ialah adanya integritas,
kejujuran dan kepercayaan yang bisa dilihat dari suatu
sumber.

b. Jujur (Honest) ialah ungkapan keputusan seseorang atas
perasaan, ucapan maupun perbuatan yang sudah
dilakukan. Sehingga, fakta yang ada harus sesuai
dengan realita dan tidak ada kebohongan yang
bertujuan untuk kepentingan pribadi.

2) Keahlian, adalah kecakapan seseorang dalam menilai produk
dengan baik yang bisa bermanfaat bagi lainnya. Macam-
macamnya sebagai berikut:

a. Profesional (Professional) ialah kemampuan untuk
memberi penilaian produk dengan tata bahasa yang
baik, keadaan yang sebenarnya dan disertai bukti yang
sesuai.

b. Berguna (Useful) ialah suatu kemampuan yang dapat
mendatangkan  kebaikan  (keuntungan), misalnya
bermanfaat dalam membantu seseorang mendapatkan
informasi dari suatu produk.

3) Menyenangkan, adalah berkemampuan membuat tindakan-
tindakan positif yang bersumber dari perasaan atau emosi,

seperti berikut ini:
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a. Menyenangkan (Likable) ialah suatu kepuasan dari
pelayanan maupun informasi yang diperoleh sehingga
menimbulkan perasaan senang.

b. Menarik (Interesting) ialah suatu perasaan suka
berdasarkan segi bentuk, warna dan lain-lain dari
sebuah produk yang dapat menimbulkan perasaan
senang.

c. Kemungkinan untuk membeli dari situs web (Likely To
Buy From This Website) ialah sesuatu hal yang
membuat konsumen mempunyai keinginan membeli

produk setelah mengevaluasi sebuah produk.

2. Dimensi Online Customer Review Rating

Menurut Lackermair et al., dalam Gunawan (2022:21) terdapat 4

dimensi sebagai berikut:

1)

2)

3)

Kesadaran (Awareness), seorang pembeli yang akan
melakukan seleksi produk yang diinginkan, dengan
menggunakan informasi yang terdapat pada fitur review
rating produk yang terdapat pada Marketplace.

Frekuensi (Frequency), seorang pembeli akan mendapatkan
informasi produk, dengan menggunakan fitur review
produk yang terdapat pada Marketplace.

Perbandingan (Comparison), seorang pembeli akan

memperhatikan review produk yang diinginkan, dan
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kemudian mengevaluasi ulasan-ulasan yang terdapat di
Marketplace.

4) Pengaruh (Effect), seorang pembeli akan menyeleksi
produk yang diinginkan melalui fitur review produk yang

terdapat di Marketplace.

2. Cash On Delivery (COD)

Pengertian cash on delivery (COD) adalah suatu metode
pembayaran yang mempermudah konsumen, karena barang dibayarkan
saat barang sudah sampai di antarkan dengan aman. Adapun
permasalahan terkait bertransaksi melalui metode pembayaran lain,
seperti keluhan konsumen terkait metode pembayaran ke indomaret,
yang mengharuskan konsumen pergi dengan jarak tertentu untuk
membayar, dan ketidakamanan saat bertransaksi karena harus
memasukan data pribadi, misalnya membayar lewat aplikasi m-
banking, dana, ovo dll. Sehingga, metode pembayaran cash on delivery
dianggap menguntungkan untuk pembeli yang ingin bertransaksi
pembelian barang pada aplikasi e-commerce (Halaweh, 2018).

Menurut Shafa & Hariyanto (2020) COD ialah pembayaran tunai
pada kurir ketika barang yang dibeli telah sampai diantarkan ke alamat
konsumen. Adanya jaminan barang diantarkan dengan aman, hal ini
dinilai dapat lebih memberi rasa nyaman prihal keamanan pribadi

(privasi) konsumen ketika menggunakan metode COD, sebab
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konsumen tidak perlu mengeluarkan data diri maupun data privasi
konsumen saat bertransaksi. Sehingga, pihak lainnya seperti bank
maupun website e-niaga tidak dapat melacak riwayat transaksi tunai
konsumen. Metode ini juga akan mempengaruhi konsumen lebih
banyak untuk melakukan pembelian, karena dalam penggunaanya
tidak diperlukan pengetahuan ataupun pengalaman mengenai aplikasi
pembayaran elektronik (Halaweh, 2018).

Sedangkan menurut Sukrianti & Mapuna (2022) cash on delivery
(COD) adalah jenis transaksi keuangan yang pembayarannya
dilakukan ketika produk sudah diterima, dan tidak menggunakan
sistem pembayan uang muka. Istilah ini digunakan pada produk yang
sudah dibeli melalui pihak ketiga, dan pembayaran berlangsung ketika
pengantaran di waktu yang sama. Sistem cash on delivery juga
berguna agar bebas terhindar dari kejahatan pihak lain, seperti crime
cyber karena dapat mengendalikan informasi pribadi, kualitas barang,
integritas, metode pembayaran dan kemampuan situs dalam mengelola
jual beli online.

Maka dari penjelasan para ahli diatas dapat disimpulkan bahwa,
cash on delivery (COD) adalah metode pembayaran secara tunai/cash
kepada kurir ketika barang sudah di antarkan kepada pembeli, dan
pembayaran tunai ini dinilai menguntungkan untuk konsumen, karena
menjamin barang di antarkan ke tempat pembeli dengan aman, serta

terjamin privasi dan kenyamanan pembeli.
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1. Indikator Cash On Delivery

Halaweh dalam Mayangsari & Aminah (2022) menguraikan bahwa

indikator cash on delivery (COD) sebagai berikut :

1) Keamanan
Yaitu pemberian jaminan keamanan dari resiko/ancaman
internet melalui pembayaran metode COD yang dilakukan
dengan uang tunai.

2) Privasi
yaitu pencegahan terjadinya data-data privasinya yang
menyebar, dan disalahgunakan dengan menggunakan
pembayaran sistem COD yang dilakukan dengan uang tunai.

3) Kepercayaan
yaitu ketika produk dibayar setelah barang sampai, dan
kedatangan produk yang sudah sesuai dengan pesanan
(harapan) konsumen, melalui pembayaran sistem COD, maka

dapat membuat kepercayaan konsumen semakin tinggi.

3. Gratis Ongkos Kirim
Menurut Himayati dalam Istigomah & Marlena (2020) ongkos
kirim ialah beban biaya dari pengiriman barang atau layanan jasa
kepada pembeli, yang ditarik oleh penjual saat terjadi proses jual beli.
Pada saat proses jual beli online, pihak penjual akan membedakan

ongkos pengiriman barang pembeli dengan menyesuaikan berat, dan
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ukuran barang yang telah dibeli. Sehingga, pihak pembeli akan
mengirimkan uang total biaya dari harga produk dan tambahan ongkos
kirim. Dengan perhitungan bertambahnya produk dari segi berat,
ukuran, jumlah maupun jauhnya jarak tempuh pengiriman maka akan
semakin mahal biaya ongkos kirim produk tersebut.

Gratis ongkos kirim ialah ongkos pengiriman barang yang
dibebaskan dari pembeli dan efektif dapat meningkatkan penjualan
bisnis. Hal ini juga berarti bahwa konsumen tidak perlu menambah
biaya untuk pengiriman barang, karena perusahaan akan menawarkan
layanan atau promosi berupa gratis ongkos kirim atau free ongkir
(Sari, 2019).

Menurut Razali et al., (2022) promo gratis ongkos kirim ialah
bentuk promosi penjualan yang kegiatannya bertujuan menstimulasi
pembelian, dengan upaya penjualan khusus maupun kegiatan
penjualan lainnya yang bisa dilakukan sewaktu-waktu. Adanya
kegiatan promosi gratis ongkos kirim tersebut, dapat meningkatkan
tindakan konsumen untuk melakukan keputusan pembelian, karena
berkurangnya beban atas total biaya pembelian konsumen. Sedangkan,
menurut Yoebrilianti (2018) Gratis ongkos kirim ialah suatu bentuk
persuasif langsung dari penggunaan berbagai insentif, yang diatur
untuk tujuan mempercepat rangsangan pembelian, pada suatu barang
maupun dapat menambah jumlah barang yang akan dibeli konsumen.

Dari pendapat para ahli diatas bisa disimpulkan bahwa, gratis ongkos
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kirim adalah adalah fitur bebas atau potongan biaya pengiriman yang
diberikan oleh penjual terhadap pembeli, yang sudah melakukan
aktivitas transaksi di aplikasi dengan syarat tertentu, Yyang
menggunakan suatu layanan pengiriman yang sudah disediakan oleh
mitra dari aplikasi tersebut.

1. Indikator Gratis Ongkos Kirim

Menurut Sari (2019) menguraikan bahwa indikator gratis ongkos

kirim sebagai berikut:

a. Perhatian, ialah suatu pesan yang ditunjukan kepada konsumen
yang akan dijadikan target sasaran, sehingga pesan tersebut
harus dapat menimbulkan perhatian konsumen baik secara
langsung ataupun melalui media yang disampaikan.

b. Ketertarikan, ialah adanya minat beli konsumen dengan suatu
objek yang dipromosikan. Tahap ini seorang konsumen akan
memiliki rasa tertarik terhadap suatu barang dan keinginan
untuk memiliki barang tersebut.

c. Keinginan, ialah salah satu cara agar dapat mendorong
konsumen untuk berkeinginan memiliki sebuah produk.
Keinginan tersebut berkaitan dengan alasan dan tujuan dari
konsumen dalam membeli sebuah produk.

d. Tindakan, yaitu adanya keyakinan yang besar dari konsumen
hingga terjadinya pengambilan keputusan dalam aktivitas

pembelian barang yang telah dipromosikan.
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4. Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian adalah suatu dorongan alasan seorang
konsumen saat melakukan pilihan pembelian, pada produk yang
dibutuhkan dan sebagai bentuk emosial konsumen dalam membeli atau
menggunakan suatu produk, yang dapat memberi rasa puas maupun
kemungkinan resiko yang bisa terjadi (Kumbara, 2021). Seorang
konsumen akan melakukan proses pengambilan keputusan terlebih
dahulu, sebelum memutuskan untuk membeli sebuah produk.

Keputusan pembelian adalah tahap proses pengambilan keputusan
membeli barang pada situasi konsumen melakukan pembelian (Kotler
dalam Susanti, 2021:54). Sedangkan menurut Pratiwi (2019)
Keputusan Pembelian Konsumen adalah suatu tindakan konsumen
dalam mengelompokan pilihan dari berbagai brand, dan melakukan
pembelian pada produk yang paling disenangi. Dengan mengetahui
masalah produk, informasi produk maupun brand produk tersebut
hingga melakukan evaluasi yang berakhir mengarah kepada keputusan
pembelian.

Dari pendapat para ahli diatas bisa disimpulkan bahwa, keputusan
pembelian adalah hasil akhir setelah melakukan pilihan dari berbagai
brand, atau produk yang dijadikan referensi saat proses pengambilan
keputusan.

1. Indikator keputusan pembelian menurut Kotler & Keller dalam

Susanti (2021:54) menjelaskan sebagai berikut:

21



a.

Kemantapan pada sebuah produk, ialah rasa yakin dari
konsumen ketika akan memilih produk yang dibelinya, dengan
melihat segi kualitas produk yang sangat baik sehingga dapat
membangun kepercayaan konsumen.

Kebiasaan dalam membeli produk, ialah kegiatan konsumen
melakukan pembelian produk yang tergolong sama hingga
menjadi kebiasaan konsumen.

Memberikan rekomendasi kepada orang lain, ialah memberi
rekomendasi produk kepada teman, keluarga maupun orang
lain atas kesediaan konsumen mengenai pengalaman yang
dirasakan konsumen, dari segi pelayanan maupun manfaat yang
diperoleh saat membeli produk tersebut.

Melakukan pembelian ulang, ialah berdasarkan pengalaman
mengenai kualitas produk yang dibeli, seorang konsumen akan

bersedia melakukan pembelian kembali produk tersebut.

. Penelitian Terdahulu

Tabel 1.
Penelitian Terdahulu
Penulis Judul Penelitian Alat Analisis Hasil Penelitian
Dayat Ikhsan | The Effect of Cash on | Uji Validitas | Where COD services
Hajati Delivery, Online | dan (X1) has a significant
(2022) Consumer Rating and | Reliabilitas, effect on positive and
Reviews on  the | Uji  Asumsi | significant to the level
Online Product Klasik, of purchasing decisions
Purchase Decisions Analisis (Y) in Pesisir Selatan.
Regresi Linier
Berganda Where online consumer
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rating and reviews (X2)
has a significant effect
on positive and
significant to the level
of purchasing decisions
(Y) in Pesisir Selatan.

Elma Fiona | Pengaruh Online | Analisis Online Review (X1)
dan Review,Rating  Dan | Regresi Linier | tidak memiliki
Zeshasina Kepercayaan Berganda pengaruh yang
Rosha Terhadap Keputusan signifikan terhadap
(2022) Pembelian Pada keputusan  pembelian
Marketplace Shopee (Y) pada pengguna
(Studi  kasus pada Marketplace Shopee di
pengguna Shopee di Kecamatan Kapur IX.
Kecamatan Kapur
IX) Rating (X2) tidak
berpengaruh signifikan
terhadap keputusan
pembelian (Y) pada
pengguna Marketplace
Shopee di Kecamatan
Kapur IX.
Kepercayaan (X3)
berpengaruh
signifikan terhadap
keputusan  pembelian
(Y) pada pengguna
Marketplace Shopee di
Kecamatan Kapur IX.
Hana Yoflike | Pengaruh Online | Uji Validitas | Online Customer
Mokodompit, | Customer Rating, | dan Rating (X1)
S. L. H. V.| Sistem Pembayaran | Reliabilitas, berpengaruh signifikan
Joyce Cash On Uji  Asumsi | terhadap Keputusan
Lapian, dan | Delivery Dan Online | Klasik, Pembelian (Y) melalui
Ferdy Roring | Customer Review | Analisis TikTok Shop pada
(2022) Terhadap Keputusan | Regresi Linier | Mahasiswa dan Alumni
Pmbelian Berganda EQUIL CHOIR FEB

Di  Tiktok  Shop
(Studi Pada
Mahasiswa Dan

Alumni Equil Choir
Feb
Unsrat)

UNSRAT.

Sistem Pembayaran
Cash On Delivery (X2)
berpengaruh signifikan

terhadap Keputusan
Pembelian (Y) melalui
TikTok Shop pada

Mahasiswa dan Alumni
EQUIL CHOIR FEB
UNSRAT.
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Online Customer
Review (X3) tidak
berpengaruh signifikan
terhadap Keputusan
Pembelian (Y) melalui
TikTok Shop pada
Mahasiswa dan Alumni
EQUIL CHOIR FEB
UNSRAT.

Pradika Pengaruh Harga, | Uji Hipotesis, | Variabel harga (X1)
Muthiya Ulasan Produk, Dan | Analisis terdapat pengaruh yang
Shafa  dan | Metode Pembayaran | Regresi Linier | signifikan terhadap
Jusuf Terhadap Keputusan | Berganda variabel keputusan
Hariyanto Pembelian Dalam pembelian (Y) dalam
(2020) Berbelanja ~ Online berbelanja online
Melalui Aplikasi melalui aplikasi Shopee
Shopee di Bekasi.
(Studi Kasus Pada
Pengguna  Aplikasi Variabel ulasan produk
Shopee Di Bekasi) (X2) terdapat pengaruh
yang signifikan
terhadap variabel
keputusan  pembelian
(YY) dalam berbelanja
online melalui aplikasi
Shopee di Bekasi.
Variabel metode
pembayaran (X3) tidak
terdapat pengaruh yang
signifikan terhadap
variabel keputusan
pembelian (Y) dalam
berbelanja online
melalui aplikasi Shopee
di Bekasi
Rizkia Nada | Analisis Pengaruh | Uji Validitas | Online customer
Laeli dan | Online Customer | dan review (X1)
Rokh Eddy | Review, Online | Reliabilitas, berpengaruh signifikan
Prabowo Customer Rating dan | Analisis terhadap keputusan ()
(2022) Tagline "Gratis | Regresi Linier | pembelian melalui
Ongkir" terhadap | Berganda marketplace Shopee di

Keputusan Pembelian
melalui Marketplace
Shopee

Kota Semarang

Online customer rating

(X2) berpengaruh
signifikan terhadap
keputusan  pembelian
(YY) melalui

marketplace Shopee di
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Kota Semarang

Tagline “gratis ongkir”

(X3) berpengaruh
signifikan terhadap
keputusan  pembelian
(Y) melalui

marketplace Shopee di
Kota Semarang.

Noky
Ananda
Haniscara
dan
(2021)

Saino

Pengaruh Online
Customer Review dan
Tagline Terhadap
Keputusan Pembelian
Produk Fashion Di
Marketplace Shopee
dengan Minat Beli
Sebagal Variabel
Intervening: Studi
Pada Generasi Muda
Surabaya

Uji  Asumsi
Klasik,
Analisis
Regresi Liniet
Berganda

Minat beli 2
berpengaruh signifikan
terhadap keputusan
pembelian (Y) produk
fashion di marketplace
Shopee pada generasi
muda Surabaya.

Online customer review
(X1) berpengaruh
signifikan terhadap
keputusan  pembelian
(Y) produk fashion di
marketplace ~ Shopee
pada generasi muda
Surabaya.

Tagline “Gratis
Ongkir” (X2) tidak
berpengaruh signifikan
terhadap keputusan
pembelian (Y) produk
fashion di marketplace
Shopee pada generasi
muda Surabaya.

Online
Review
Keputusan
melalui

Pengaruh
Customer
terhadap
Pembelian
Minat Beli.
Minat beli
memediasi
customer
terhadap
pembelian.

dapat
online
review
keputusan

Melly
Lara
Gesit
Thabrani
(2022)

Pefi

dan

The effect of
electronic word of
mouth (eWOM),
prices, and cash on
delivery (COD)

Uji  Asumsi
Klasik,
Analisis
Regresi Linier
Berganda

Where Electronic Word
of Mouth (X1) have a
positive and significant
effect on the level of
purchasing  decisions
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services on consumer (Y) in Pesisir Selatan.
purchasing decisions
on e-commerce Where price (X2) has a
applications significant effect on
positive and significant
to the level of
purchasing  decisions
(Y) in Pesisir Selatan.

Where Cash on Service
Delivery  (X3)  not
significant or have no
effect on the level of
purchasing  decisions
(Y) in Pesisir Selatan.

C. Kerangka Pikir
Menurut Hidayah (2018) kerangka berfikir ialah suatu model

konseptual mengenai hubungan suatu teori dengan beberapa faktor yang

sudah teridentifikasi sebagai suatu permasalahan penting.

Online Customer Review

Rating
(X1)
H1
Cash On Delivery W H2 Keputusan Pembelian
(COD) (Y)
(X2) J
H3

Gratis Ongkos Kirim
(X3)

Gambar 5. Kerangka Pikir
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Skema diatas terdapat dua variabel yaitu Variabel Bebas
(Independent Variable) dan Variabel Terikat (Dependent Variable).

1. Variabel Bebas (Indepedent Variable) merupakan variabel
yang mempengaruhi atau menjadi variabel yang menjadi sebab
perubahan atau timbulnya variabel terikat (dependent variable).
Dalam penelitian ini variabel bebas yang digunakan adalah
Online Customer Review Rating, Cash On Delivery (COD),
dan Gratis Ongkos Kirim.

2. Variabel Terikat (Dependent Variable) merupakan variabel
yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya
variabel bebas (indepedent variable). Variabel terikat yang

digunakan dalam penelitian ini adalah Keputusan Pembelian.

D. Hipotesis

1. Pengaruh Online Customer Review Rating terhadap Keputusan

Pembelian
Online Customer Review Rating ialah salah satu faktor yang
menjadi pengaruh sebuah keputusan pembelian. Menurut Shafa &
Hariyanto (2020) online customer review rating adalah pengalaman
konsumen terhadap suatu barang, yang diungkapan dalam bentuk
penilaian terhadap kualitas barang ataupun pelayanan yang diterima.
Review rating berfungsi untuk mengetahui penilaian dari konsumen

sebelumnya, baik dari segi kelebihan atau kelemahan sebuah barang,
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penilaian tersebut dalam bentuk skala bintang 1 sampai 5 disertai foto
dan komentar.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Arbaini (2020)
menunjukan hasil bahwa Customer Online Review Rating berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Penelitian yang
dilakukan oleh Ardianti & Widiartanto (2019) menunjukan bahwa
Customer Online Review Rating berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Keputusan Pembelian. Sehingga dapat ditarik hipotesis:

H1 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan Online Customer Review

Rating terhadap Keputusan Pembelian.

. Pengaruh Cash On Delivery (COD) terhadap Keputusan
Pembelian

Pengertian cash on delivery (COD) menurut Halaweh (2018) ialah
suatu metode pembayaran yang mempermudah konsumen, karena
barang dibayarkan saat barang sudah sampai di antarkan dengan aman.
Adapun permasalahan terkait bertransaksi melalui metode pembayaran
lain, seperti keluhan konsumen terkait metode pembayaran ke
indomaret, yang mengharuskan konsumen pergi dengan jarak tertentu
untuk membayar, dan ketidakamanan saat bertransaksi karena harus
memasukan data pribadi, misalnya membayar lewat aplikasi m-
banking, dana, ovo dll. Sehingga, metode pembayaran cash on delivery

dianggap menguntungkan untuk pembeli yang ingin bertransaksi
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pembelian barang pada aplikasi e-commerce.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tussafinah (2018)
menunjukan hasil bahwa Sistem Pembayaran Cash On Delivery
(COD) Dberpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian. Penelitian yang dilakukan oleh Hajati (2022) menunjukan
bahwa Cash On Delivery (COD) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Keputusan Pembelian. Sehingga dapat ditarik hipotesis:

H2 . Terdapat pengaruh positif dan signifikan Cash On Delivery

(COD) terhadap Keputusan Pembelian.

. Pengaruh Gratis Ongkos Kirim terhadap Keputusan Pembelian

Menurut Himayati dalam Istigomah & Marlena (2020) Ongkos
kirim merupakan beban biaya dari pengiriman barang atau layanan
jasa kepada pembeli, yang ditarik oleh penjual saat terjadi proses jual
beli. Pada saat proses jual beli online, pihak penjual akan membedakan
ongkos pengiriman barang pembeli dengan menyesuaikan berat, dan
ukuran barang yang telah dibeli. Sehingga, pihak pembeli akan
mengirimkan uang total biaya dari harga produk dan tambahan ongkos
kirim. Dengan perhitungan bertambahnya produk dari segi berat,
ukuran, jumlah maupun jauhnya jarak tempuh pengiriman maka akan
semakin mahal biaya ongkos kirim produk tersebut.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Laeli (2022)

menunjukan hasil bahwa Gratis Ongkos Kirim berpengaruh positif dan
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signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Penelitian yang dilakukan
olen Widiastuti & Priansa (2021) menunjukan hasil Gratis Ongkos
Kirim berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian. Sehingga dapat ditarik hipotesis:

H3 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan Gratis Ongkos Kirim

terhadap Keputusan Pembelian.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat
ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Online customer review rating berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap keputusan pembelian e-commerce Tiktok
Shop pada generasi Z di Surakarta.

2. Cash on delivery (COD) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian e-commerce Tiktok Shop pada
generasi Z di Surakarta.

3. Gratis ongkos kirim berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian e-commerce Tiktok Shop pada
generasi Z di Surakarta.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian diatas, maka saran yang dapat
diberikan sebagai berikut:

1. Bagi pelaku usaha

Hasil penelitian yang sudah dilakukan menunjukkan bahwa
online customer review rating, cash on delivery (COD) dan
gratis ongkos kirim memberikan pengaruh positif dan signifikan

terhadap keputusan pembelian konsumen, maka dari itu
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sebaiknya para pelaku usaha terutama para penjual online harus
memperhatikan 3 hal ini dalam menjalankan bisnis mereka.
Misalnya, online customer review rating dalam berjualan online
dapat meningkatkan kepercayaan konsumen, para pelaku usaha
harus menjaga review rating pada toko online agar tetap
mendapat nilai positif yang tinggi dengan tetap menjaga kualitas
barang yang dijualnya, sehingga dapat menjadi dorongan untuk
calon pembeli melakukan pembelian. Selain itu, adanya
pembayaran cash on delivery (COD) dapat meningkatkan
keputusan pembelian, metode ini memberikan kemudahan
dalam melakukan transaksi, konsumen tidak perlu melakukan
transfer untuk berbelanja secara online, selain itu metode
pembayaran COD juga dapat meningkatkan rasa kepercayaan
karena konsumen baru membayar saat barang sudah datang, jadi
dapat meminimalisir penipuan. Yang terakhir gratis ongkos
Kirim juga ikut serta memberikan pengaruh terhadap keputusan
pembelian, adanya gratis ongkos kirim dapat menguntungkan
konsumen, karena dapat mengurangi biaya total pembelajaan
dengan memotong biaya pengiriman. Pada hasil penelitian ini
juga menunjukan gratis ongkos kirim memiliki nilai tertinggi,
sehingga terbukti gratis ongkos kirim merupakan aspek penting
dalam meningkatkan pembelian, hal ini harus diperhatikan oleh

para pelaku usaha untuk perkembangan usahanya.
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2. Bagi peneliti selanjutnya

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan
penelitian ini dengan menggunakan lain seperti metode
kualitatif. ~Selain itu, peneliti selanjunya juga dapat
menambahkan variabel lain yang dapat mempengaruhi
keputusan pembelian, misalnya: citra merek, presepsi harga,
kualitas produk, pelayanan, promosi, lokasi, budaya,
penghasilan, karakter dll, sehingga dapat menyempurnakan

penelitian ini.
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