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ABSTRAK 

Ananda Etis Maskulin: Analisis Sistem Pembayaran COD (Cash On Delivery), 

Ulasan Produk, Dan Promo Gratis Ongkos Kirim Terhadap Keputusan Pembelian 

Pada E-Commerce Shopee (Studi pada Mahasiswa UNP Kediri Prodi Manajemen 

angkatan 2020) Skripsi, Manajemen. FEB UNP Kediri, 2024.  

 

Kata Kunci: Keputusan Pembelian, Cash On Delivery, Ulasan Produk, Promo 

Gratis Ongkos Kirim, E-Commerce Shopee 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui keputusan pembelian dari cash on 

delivery, ulasan produk dan promo gratis ongkir e-commerce shopee. Metode 

survey penelitian menggunakan kuantitatif kausalitas. Populasi penelitian adalah 

konsumen e-commerce shopee. Sampel ditentukan 40 orang dari jumlah konsumen. 

Pengambilan sampel menggunakan teknik simple random sampling. Pengumpulan 

data menggunakan kuesioner yang dianalisis menggunakan analisis regresi linier 

berganda dengan menggunakan SPSS 23. Berdasarkan hasil dapat disimpulkan 

bahwa cash on delivery, ulasan produk dan promo gratis secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Kebaruan penelitian ini 

adalah berfokus pada mahasiswa prodi manajemen sebagai konsumen e-commerce 

Shopee. Penelitian ini juga menggabungkan variabel cash on delivery, ulasan 

produk, dan promosi gratis ongkir ke dalam satu kerangka penelitian. Yang 

merupakan pendekatan baru untuk memahami faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian di e-commerce shopee. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dengan teknologi yang berkembang dengan pesat mengakibatkan 

maraknya penggunaan internet untuk persaingan bisnis. Persaingan 

mendorong pertumbuhan untuk mengurangi inefesiensi, merestrukturisasi 

operasi yang kuno, dan meluncurkan produk dan teknologi baru (Sumantri, 

2020). 

Masyarakat di Indonesia menggunakan Internet untuk memudahkan 

komunikasi ketika mencari informasi dan wawasan, dan kemajuan 

teknologi memungkinkan masyarakat berbelanja online melalui Internet. 

Kemajuan teknologi menjadikan Internet sebagai alat untuk 

mengkomunikasikan kepentingan masyarakat, memudahkan peralihan 

metode pemasaran para pebisnis ke teknologi digital (Adawiyah, 2019). 

Pernyataan tersebut menjelaskan bahwa kemajuan teknologi kini telah 

mengubah perilaku belanja konsumen secara signifikan, mulai dari 

pembelian langsung di toko hingga berkembang menjadi penjualan online 

(Wijaya & Multazam, 2018).  

Hampir seluruh penduduk Indonesia saat ini menggunakan internet 

untuk membeli barang secara online. Sejak virus korona mulai melanda 

dunia dan hal ini membuat Analytic Data Advertising (ADA) melaporkan 

bahwa terjadi peningkatan dalam pembelian online sampai 300% terhitung 

sejak bulan maret 2020. Belanja online adalah komponen e-commerce yang 
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mencakup pembelian barang dan jasa melalui media e-commerce. Setiap 

orang memiliki kesempatan untuk bersaing dan menjalankan bisnis online 

melalui e-commerce (Ronaldo et al., 2023). Dengan berkembangnya e-

commerce, banyak perusahaan berlomba-lomba untuk membangun situs 

web e-commerce yang dapat diandalkan dan mudah digunakan. Ada 

persaingan yang ketat antar perusahaan baik di sektor jasa maupun produk. 

Setiap perusahaan mempunyai cara tersendiri dalam memberikan yang 

terbaik kepada konsumen (Bramanta et al., 2022).  

Dengan semakin meningkatnya kebutuhan masyarakat untuk 

dipenuhi, perusahaan semakin menekanan perbedaan produk untuk menarik 

konsumen (Anwar & Sumantri, 2021). E-commerce adalah tempat di mana 

seller dan buyer dapat melakukan transaksi jual beli barang dan jasa melalui 

web atau aplikasi telepon. Layanan e-commerce memungkinkan pelanggan 

memesan barang dari berbagai tempat dan wilayah dengan mudah dan 

nyaman. Konsumen lebih suka berbelanja online daripada berbicara 

langsung dengan penjual hingga membuat kesepakatan. Dalam belanja 

online, pembeli dan penjual tidak bertemu secara langsung (Khatimah, 

2023). Oleh karena itu, Dengan belanja online, pelanggan hanya perlu 

melihat foto dan video produk yang tersedia di toko serta deskripsinya di e-

commerce shopee. Mereka tidak perlu lagi datang ke toko untuk 

menyelesaikan transaksi terkait produk dan layanan yang diinginkan. 

Dalam sebuah perusahaan adanya struktur dan manajemen-manajemen 

yang dikelola seseorang dengan kemampuan disetiap bidangnya (Sumantri 
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et al., 2021). Perusahaan harus memiliki berbagai macam strategi demi 

memenuhi nilai kepuasan pelanggan sampai dengan menjaga  kelangsungan 

hidup perusahaan (Prasetya et al., 2021).  Shopee adalah platform belanja 

secara online yang memungkinkan penggunanya bertransaksi dengan 

mudah. Shopee menyediakan berbagai produk melalui aplikasi telepon dan 

website. Shopee didirikan pada tahun 2015 di Singapura oleh Chris Feng 

yang sebelumnya memimpin Zalora dan Lazada. Shopee sekarang 

menawarkan berbagai aplikasi dan situs web berdasarkan negaranya, dan 

mencakup hampir seluruh negara Asia Tenggara, termasuk Indonesia dan 

Taiwan. 

Berikut merupakan tabel 1.1 kategori produk dan tabel 1.2 jenis 

layanan dan promosi: 

Tabel 1.1 

Kategori Produk 

No Kategori   

1 Elektronik   

2 Olahraga & Outdoor   

3 Makanan & Minuman   

4 Komputer & Aksesoris   

5 Perawatan & Kecantikan   

6 Tas Pria   

7 Perlengkapan Rumah   

8 Sepatu Pria   

9 Pakaian Wanita   

10 Fashion Bayi dan Anak   

Sumber : Shopee.id, 2023. 

 

 

 

 



4 

 

 

 

Tabel 1.2 

Kategori layanan dan promosi shopee 
No Kategori layanan dan promosi 

1 Cash on delivery 

 2 Harga Terjangkau  

3 Voucher Shopee 

4 Flash Sale 

5 Shopee Pilih Lokal 

6 Beli satu gratis satu 

7 Games dan Kontes 

8 Penawaran khusus user baru 

9 Promo Cashback 

Sumber : Shopee.id, 2023. 

Dari tabel 1.1 dan 1.2 dihalaman sebelumnya, Aplikasi shopee 

memiliki hampir semua fitur yang dibutuhkan masyarakat dan memberikan 

berbagai penawaran khusus kepada pengguna e-commerce shopee. Hal ini 

menunjukan bahwa shopee adalah toko online terbesar dan terlengkap, yang 

mendorong peneliti untuk meneliti lebih lanjut tentang e-commerce shopee. 

Aplikasi shopee memiliki banyak fitur yang mudah digunakan, dan banyak 

orang di Indonesia menyukainya dan terus menggunakannya. Dengan 

aplikasi shopee, penjual dapat menampilkan iklan yang menarik pembeli, 

menampilkan foto dan video produk, menyusun produk berdasarkan 

kategori, dan menampilkan produk terlaris. Kombinasi teks deskripsi 

produk yang ekonomis memudahkan pelanggan mencari informasi tentang 

produk. 

Keputusan pembelian adalah keputusan final yang dibuat oleh 

seseorang setelah mempertimbangkan berbagai faktor. Oleh karena itu, 
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perusahaan dapat mempengaruhi untuk membuat keputusan terbaik tentang 

barang dan jasa yang mereka tawarkan agar mereka kembali membeli. 

Keputusan pelanggan perusahaan jasa didefinisikan sebagai ketika harapan 

pelanggan terhadap layanan sesuai dengan kualitas yang diberikan. Hal ini 

sesuai dengan temuan Satriawan bahwa konsumen kecewa ketika pelayanan 

suatu perusahaan jasa tidak sesuai dengan harapannya (Satriawan, 2023). 

 Sesuai dengan pendapat Kotler (2016:194) Total, keputusan 

pembelian pelanggan ini terdiri dari pengalaman meneliti, memilih, 

menggunakan, dan bahkan membuang barang. Keputusan pembelian 

merupakan elemen terpenting dari perilaku konsumen secara keseluruhan, 

dan merupakan dasar dari pola konsumsi konsumen yang luas (Anwar & 

Sumantri, 2021). Oleh karena itu, keputusan pembelian adalah proses 

dimana konsumen terlebih dahulu mempelajari lebih lanjut tentang produk 

sebelum membeli. Keputusan pembelian merupakan suatu kegiatan 

konsumen yang melakukan transaksi untuk memperoleh jasa maupun 

produk (Reta &  Leksono, 2022).  

 “Analisis Prinsip Itikad Baik Dalam Pembelian Online Berbasis 

Cash on delivery”. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis prinsip 

maksud baik untuk transaksi penjualan online berbasis COD (Resta et al., 

2023). Metode penelitian yang digunakan adalah survei lapangan melalui 

observasi dan wawancara terhadap penjual, pembeli, dan perusahaan 

pelayaran yang berpartisipasi dalam sistem pembelian online cash on 

delivery. 
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Shopee menawarkan banyak sistem pembayaran, termasuk cash on 

delivery. Dengan memungkinkan pelanggan membayar barang dan jasa 

secara tunai di tempat, sistem pembayaran ini sangat memudahkan transaksi 

jual beli bagi pembeli yang belum ingin atau belum memahami pembayaran 

uang elektronik atau transfer bank. Pembayaran dilakukan dengan uang 

tunai saat barang sampai di lokasi yang dipilih pelanggan. Faktanya, 

kepercayaan berkorelasi langsung dengan aktivitas perdagangan online 

(Agustina et al., 2019). Jika pembayaran cash on delivery dilakukan secara 

pribadi antara penjual dan pembeli, Shopee memberi pembeli kesempatan 

untuk membayar dengan uang tunai di lokasi setelah kurir mengantarkan 

pesanan mereka. Ada biaya tambahan yang sesuai dengan syarat dan 

ketentuan yang ada untuk metode pembayaran secara cash on delivery 

tertera pada gambar 1.1. 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 

Contoh cara pembayaran shopee 

Sumber: shopee.id, 2023 
. 

Belanja online sama dengan melihat foto dan deskripsi produk di 

jendela penjual, tetapi tetap ada banyak risiko, antara lain: Produk rusak saat 

diterima, produk tidak sampai ke pelanggan (hilang saat pengiriman), atau 

tidak sesuai dengan gambar, video, atau deskripsi yang ditunjukkan oleh 
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penjual. Oleh karena itu, pelanggan harus mendapatkan informasi tentang 

barang atau jasa sebelum membelinya. 

Untuk membantu pelanggan dalam membuat keputusan pembelian, 

shopee memiliki fitur ulasan produk pada halaman detail produk. Dengan 

memberikan ulasan produk, pelanggan juga dapat memberikan penilaian 

produk berdasarkan tingkat kepuasannya setelah menerima produk dari 

penjual. Shopee menggunakan skala berbintang dari terendah (1) hingga 

tertinggi (5) untuk mengukur kepuasan pelanggan terhadap pembelian dan 

pengalaman berbelanja. Semakin banyak ulasan dan bintang yang diberikan 

pelanggan, semakin baik peringkat penjual. Ulasan produk juga 

memungkinkan penjual untuk evaluasi kinerjanya. Jumlah bintang yang 

diberikan pelanggan kepada produk yang mereka beli seringkali 

memengaruhi keputusan mereka untuk membeli. Jika suatu produk diberi 

kurang dari 5 bintang, pelanggan biasanya akan mempertimbangkan 

kembali untuk membeli produk tersebut. 

Menurut Darmawan (2023) Review produk merupakan ulasan dan 

pengalaman yang dimiliki konsumen terhadap jasa atau produk yang 

diterimanya dari suatu perusahaan. Ulasan juga memungkinkan pembeli 

membandingkan produk dengan pilihan lain. Perbandingan ini akan 

membantu konsumen memilih produk sesuai keinginan dan kebutuhan 

masing-masing. Menurut Aningtyas & Supriyono (2022) Ulasan produk 

mengacu pada skema ingatan akan sebuah merek yang menggambarkan 

pelanggan atau fitur, keunggulan, penggunaan, situasi, pengguna, dan 
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karakteristik pembuat dan pemasar produk. Ulasan produk adalah apa yang 

akan dipikirkan pelanggan ketika mereka memutuskan untuk membeli suatu 

produk dan menurut Darmawan (2023) proses pengambilan keputusan 

pembelian sangat penting jika produk berkualitas tinggi dikombinasikan 

dengan ulasan pelanggan yang positif mempermudah pelanggan untuk 

mempercayai kualitas produk contohnya di gambar 1.2 

 

 

Gambar 1.2 

Ulasan Produk Oleh Konsumen di Shopee 

Sumber: Shopee.id, 2023 
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Gambar 1.3 

Contoh Jenis Promo Gratis Ongkos Kirim 

Sumber: Shopee.id, 2023 

 

Promosi adalah bagian dari paket pemasaran yang berfokus pada 

memberi tahu, menarik, maupun mengingatkan kembali konsumen akan 

merek dan barang (Novirahayu & Leksono, 2021). Berikut merupakan 

beberapa contoh promo gratis ongkos kirim tertera pada gambar 1.3. Shopee 

lebih terdepan dibanding e-commerce yang lain dikarenakan adanya banyak 

promo yang menarik. Berikut beberapa alasan mengapa beberapa orang 

melihat shopee lebih unggul daripada kompetitornya: 1. Strategi marketing 

dan promosi: shopee dikenal karena strategi pemasaran agresifnya, 

termasuk kampanye diskon besar-besaran dan promosi menarik yang dapat 

menarik perhatian konsumen. 2. Fokus pada pengalaman pengguna: shopee 

memperhatikan pengalaman pengguna dengan antarmuka yang ramah 

pengguna, kemudahan navigasi, serta dukungan pelanggan yang responsif. 

3. Penawaran diskon dan voucher: shopee seringkali menawarkan diskon, 

voucher, dan promo menarik kepada pengguna, yang seringkali menjadi 

daya tarik utama bagi pembeli.  

Program gratis ongkos kirim adalah salah satu program yang 

menarik dari aplikasi ini. Program ini menjadi strategi pemasaran utama 
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Shopee dan selalu ditampilkan di halaman utama untuk mendorong calon 

pelanggan melakukan pembelian. Syarat dan ketentuan yang ada akan tetap 

berlaku, tetapi voucher gratis ongkir ini dapat digunakan bersama dengan 

voucher toko tambahan yang ditawarkan oleh toko. 

Pemilik bisnis juga harus memperhatikan harga yang dibuat para 

pesaingnya agar harga yang dibuat tidak memberatkan pembeli (Chrisando 

et al., 2021). Shopee menawarkan pengiriman gratis di berbagai layanan 

pengiriman setiap hari, tergantung pada kondisi tertentu seperti jumlah 

minimal produk yang dibeli dan lokasi geografis. Disebabkan fakta bahwa 

Indonesia adalah negara kepulauan dengan banyak wilayah yang terpisah 

oleh laut dan selat, biaya transportasi menjadi lebih mahal. Karena jarak 

pengiriman yang jauh antara penjual dan pembeli yang menarik, pelanggan 

dan calon pelanggan mendapat manfaat dari penawaran ongkos kirim gratis 

karena mereka dapat mengurangi biaya pengiriman dan tidak perlu 

membayar harga barang yang terlalu mahal. 

Penelitian sebelumnya terkait topik ini adalah penelitian dengan 

judul “Pengaruh Flashsale, Kemudahan, dan Customer riview terhadap 

Keputusan Pembelian pada platform e-commerce”. Penelitian ini bertujuan 

untuk menguji dampak penjualan cepat, refund, dan pengiriman tanpa biaya 

terhadap perilaku konsumsi konsumen muslim pengguna platform aplkasi 

online. Menurut hasil penelitian, flash sale, cashback dan freeship 

mempunyai pengaruh positif terhadap perilaku  konsumen (Dzaki et al., 

2023). Menurut Resta et al. (2023) persuasi langsung seperti pengiriman 
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gratis menggunakan berbagai insentif untuk segera membeli barang atau 

menambah jumlah barang yang ingin mereka beli. Menurut Lubis et al. 

(2021) promosi penjualan gratis ongkos kirim juga jenis promosi yang 

menggunakan berbagai insentif untuk mendorong konsumen untuk 

membeli produk secepat mungkin dan membeli lebih banyak produk yang 

dibuat sendiri. Kebaruan dari penelitian ini yaitu berfokus pada mahasiswa 

sebagai konsumen e-commerce shopee. Penelitian ini mengkaji perilaku 

konsumen di kalangan mahasiswa, khususnya dari prodi Manajemen, yang 

merupakan kelompok yang relatif muda dan aktif dalam penggunaan 

platform e-commerce seperti Shopee. Selanjutnya, kombinasi variabel 

penelitian. Penelitian ini menggabungkan variabel analisis sistem 

pembayaran COD (Cash on delivery), ulasan produk, dan promo gratis 

ongkos kirim dalam satu kerangka penelitian. Hal ini menjadi pendekatan 

baru dalam memahami faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian di 

e-commerce shopee. 

 Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis melakukan 

penelitian yang berjudul “Analisis Sistem Pembayaran COD (Cash on 

delivery), Ulasan Produk dan Promo Gratis Ongkos Kirim Terhadap 

Keputusan Pembelian pada E-commerce Shopee (Studi Pada 

Mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri Prodi Manajemen 

angkatan 2020)”. 
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B. Identifikasi Masalah 

Dengan mempertimbangkan latar belakang ini, peneliti dapat 

menentukan masalah utama penelitian ini. 

1. Adanya resiko akan transaksi palsu dari pembeli maupun kurir palsu 

yang dapat merugikan konsumen maupun penjual. 

2. Kemungkinan adanya ulasan palsu yang dimanipulasi oleh penjual 

maupun pesaing yang mengganggu integritas sistem Ulasan Produk. 

3. Adanya oknum nakal yang meningkatkan harga produk untuk menutupi 

biaya ongkos kirim. 

C. Batasan Masalah 

Peneliti membatasi lingkup penelitian karena cakupan dan konteksnya. 

Berikut adalah batasan penelitian: 

1. Mengacu pada cash on delivery (X1), ulasan produk (X2), promo gratis 

ongkos kirim (X3) dan keputusan pembelian secara online di situs e-

commerce Shopee (Y). 

2. Pembatasan masalah mahasiswa yang membeli dan menggunakan e-

commerce Shopee pada mahasiswa Universitas Nusantara Kediri prodi 

manajemen angkatan 2020. 

3. Penelitian ini terbatas hanya pada bidang Manajemen Pemasaran  

D. Rumusan Masalah  

 Perumusan masalah dilakukan dalam bentuk pertanyaan yang singkat, 

jelas, dan padat mengenai subjek penelitian. Dengan pertimbangan latar 

belakang masalah sebelumnya, masalah berikut dapat dirumuskan: 
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1. Apakah cash on delivery secara parsial berpengaruh signifikan untuk 

keputusan pembelian pada e-commerce Shopee di lingkungan 

mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri prodi manajemen 

angkatan 2020? 

2. Apakah ulasan produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada e-commerce Shopee di lingkungan 

mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri prodi manajemen 

angkatan 2020? 

3. Apakah variabel promo gratis ongkos kirim secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Shopee di 

lingkungan mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri prodi 

manajemen angkatan 2020? 

4. Apakah cash on delivery, ulasan produk dan promo gratis ongkir secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada e-

commerce Shopee di lingkungan mahasiswa Universitas Nusantara 

PGRI Kediri prodi manajemen angkatan 2020? 

E. Tujuan Penelitian 

Setelah masalah sudah diketahui, tujuan penelitain ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk menguji dan mengamati secara parsial pengaruh cash on delivery 

kepada keputusan pembelian pada e-commerce Shopee di lingkungan 

mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri prodi manajemen 

angkatan 2020 
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2. Untuk menguji dan mengamati secara parsial pengaruh ulasan produk 

terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Shopee di lingkungan 

mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri prodi manajemen 

angkatan 2020. 

3. Untuk menguji dan mengamati secara parsial pengaruh promo gratis 

terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Shopee di lingkungan 

mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri prodi manajemen 

angkatan 2020. 

4. Untuk menguji dan mengamati secara simultan pengaruh cash on 

delivery, ulasan produk dan promo gratis ongkir terhadap keputusan 

pembelian pada e-commerce Shopee di lingkungan mahasiswa 

Universitas Nusantara PGRI Kediri prodi manajemen angkatan 2020. 

F. Manfaat Penelitian 

Peneliti berharap hasil penelitian bermanfaat antara lain: 

1. Manfaat teoritis 

Dengan melakukan penelitian ini manfaat teoritis yang dapat 

diperoleh penulis adalah  

a. Pembayaran secara tunai ataupun cash on delivery dapat 

mempermudah konsumen untuk melakukan transaksi. 

b. Adanya fitur ulasan produk dapat mempermudah pelanggan untuk 

menentukan apakah produk yang mereka beli memenuhi 

kebutuhan mereka. 

c. Promosi gratis ongkos kirim dapat menarik pelanggan untuk 
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membeli produk di online shopee. 

d. Konsumen lebih tertarik untuk membeli produk di platform Shopee 

karena ulasan produk, promosi gratis ongkir, dan pembayaran cash 

on delivery. 

2. Manfaat praktis 

 Selain itu peneliti berharap penelitian ini akan bermanfaat untuk 

kemajuan ilmu pengetahuan: 

a. untuk memberikan gambaran yang lebih jelas, terutama tentang 

ulasan produk, sistem pembayaran COD, dan promosi gratis ongkir 

yang memengaruhi keputusan pembelian. 

b. Untuk mengetahui cara menggunakan informasi yang dikumpulkan 

tentang bagaimana pelanggan menggunakan sistem pembayaran 

COD, ulasan produk, dan promosi ongkir gratis yang mempengaruhi 

keputusan mereka untuk membeli produk. 
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