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ABSTRAK

Melly Pefi Lara : Pengaruh electronic word of mouth (eWOM), harga,

(2020/20059263) dan layanan cash on delivery (COD) terhadap
keputusan pembelian konsumen pada aplikasi e-
commerce di Pesisir Selatan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh electronic word of
mouth (eWOM), harga, dan layanan cash on delivery (COD) terhadap keputusan
pembelian konsumen pada aplikasi e-commerce di Pesisir Selatan.

Populasi yang digunakan dalam penelitian adalah msyarakat yang memiliki
aplikasi e-commerce dan sampel yang digunakan adalah masyarakat yang memiliki
aplikasi e-commerce di Pesisir Selatan minimal memiliki salah satu aplikasi e-
commerce walaupun belum untuk belanja online hanya sekedar melihat-lihat saja.
Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 170 responden.
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner online (google form) dan
pengelolaan data menggunakan aplikasi SPSS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa. (1) Electronic word of mouth
(eWOM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen pada aplikasi e-commerce di Pesisir Selatan. (2) Harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen pada aplikasi e-
commerce di Pesisir Selatan. (3) Layanan cash on delivery (COD) tidak signifikan
atau tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen pada aplikasi e-
commerce di Pesisir Selatan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keputusan
pembelian secara positif dan signifikan dipengaruhi oleh electronic word of mouth
(eWOM) dan harga, namun tidak dipengaruhi oleh layanan cash on delivery (COD).

Kata Kunci : eWOM, Harga, COD, Keputusan Pembelian



ABSTRACT

Melly Pefi Lara : The effect of electronic word of mouth (eWOM), prices,

(2020/20059263) and cash on delivery (COD) services on consumer
purchasing decisions on e-commerce applications in
Pesisir Selatan.

This study aims to analyzethe effect of electronic word of mouth (eWOM),
prices, and cash on delivery (COD) services on consumer purchasing decisions on
e-commerce applications in Pesisir Selatan.

The population used in this study is people who have e-commerce
applications and the sample used is people who have e-commerce applications in
Pesisir Selatan at least have one e-commerce application, although not yet for online
shopping, just looking around. The number of samples used in this study were 170
respondents. Data collection is done through an online questionnaire (google form)
and data management using the SPSS application.

The results of this study indicate that. (1) Electronic word of mouth
(eWOM) has a positive and significant effect on consumer purchasing decisions on
e-commerce applications in Pesisir Selatan. (2) Price has a positive and significant
effect on consumer purchasing decisions on e-commerce applications in Pesisir
Selatan. (3) Cash on delivery (COD) services have no significant or no effect on
consumer purchasing decisions on e-commerce applications in Pesisir Selatan. The
results of this study indicate that purchasing decisions are positively and
significantly influenced by electronic word of mouth (eWOM) and prices, but are
not influenced by cash on delivery (COD) services.

Keywords: eWOM, Price, COD, Purchase Decision.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Belanja (shopping) merupakan salah satu kegiatan sehari-hari yang
dilakukan oleh masyarakat dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhannya.
Selain untuk pemenuhan kebutuhan, bagi sebagian orang belanja (shopping)
sering juga dilakukan untuk mengusir rasa stress dan sedih. Jika dulu orang
belanja harus datang secara langsung ke lokasi atau ke tempat pusat perbelajaan
dan melihat secara nyata barang yang ingin dibeli.

Tapi sekarang, dengan memanfaatkan perkembangan teknologi, kegiatan
berbelanja jauh lebih mudah dan praktis melalui online shop yang dapat di akses
dengan berbagai macam device seperti melalui smartphone maupun komputer.
Apalagi disituasi pandemik Covid-19 yang sedang kita alami saat ini,
menyebabkan diterapkannya berbagai kebijakan-kebijkan pemerintah dengan
tujuan untuk memutus mata rantai penyebaran virus Covid-19 di Indonesia.
Seperti menerapkan kebijakan work from home (WFH) yaitu kebijakan yang
mengharuskan masyarakat menyelesaikan semua pekerjaannya dari rumah
secara online atau daring.

Hal ini menyebabkan masyarakat mencari berbagai alternatif-alternatif
untuk pemenuhan kebutuhan sehari-hari selama WFH. Salah satunya yaitu
memanfaatkan media internet untuk berbelanja online. Dengan adanya media

internet ini memberikan begitu banyak kemudahan yang dirasakan oleh



masyarakat seperti dapat diakses kapan saja dan dimana saja selama 24 jam

tanpa adaya batasan waktu.

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia (2018-2022%)

Juta pengguna
o
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Gambar 1. Jumlah Pengguna Internet di Indonesia (2018-2022)
Sumber : databoks.katadata.co.id (2022)

Dari gambar diatas dapat lihat bawah Tren jumlah pengguna internet di
Indonesia terus meningkat dalam lima tahun terakhir. Jika dibandingkan dengan
tahun 2018, saat ini jumlah pengguna internet nasional sudah melonjak sebesar
54,25%. Sementara itu tingkat penetrasi internet di Indonesia mencapai 73,7%
dari total penduduk pada awal 2022. Hal tersebut membuktikan bahwa media
internet sangat diminati pada saat sekarang ini. Karenan media internet
menyediakan berbagai macam platform e-commerce yang bisa dimanfaatkan
kosumen untuk berbelanja online. Tidak hanya bisa membeli produk lokal tetapi

juga produk luar negeri dengan jenis produk yang bermacam-macam.

Menurut Kotler dan Amstrong (2012), e-commerce adalah saluran online
secara elektronik dengan menggunakan komputer sebagai perantara transaksi

bisnis dan digunakan konsumen untuk mendaptkan informasi yang diawali



dengan pemberian jasa informasi kepada konsumen untuk menentukan pilihan.
Selain itu, aplikasi e-commerce juga digunakan untuk mendukung pemasaran
suatu produk, jasa, dan penyampaian informasi melalui internet atau extranet
(Kadir 2014). E-commerce dimanfaatkan untuk dapat melakukan penjualan,
pembelian dan lain-lain. E-commerce sangat menguntungkan bagi para
penggunanya karena memudahkan seseorang untuk membeli suatu barang

tanpa harus datang secara langsung ke tokonya.

Perkembangan e-commerce pun semakin dimanfaatkan oleh perusahaan
dagang seperti saat ini dapat kita lihat banyaknya bermunculan online shop atau
pun perusahan-perusahaan yang menjual berbagai macam barang melalui media
e-commerce. Sehingga sangat membantu konsumen dalam melakukan
pembelian, yaitu seperti konsumen dapat melakukan pembelian suatu barang
tanpa harus bersusah payah untuk pergi ke pasar atau pun pusat perbelanjaan
lain untuk membeli barang yang diinginkan. Salah satu negara dengan
pengguna e-commerce tertinggi adalah Indonesia. Hal ini dapat kita lihat dari
hasil survey mengenai predeksi angka pengguna e-commerce di Indonesia 2024

pada gambar dibawah ini:
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Gambar 2. Predeksi Angka Pengguna E-Commerce di Indonesia 2024
Sumber : data.tempo.co (2020)

Pada gambar 2 di atas dapat dilihat bahwah sejak 2017 sudah ada sebanyak
70,8 juta pengguna e-commerce dan jumlah tersebut taiap tahun mengalami
peningkatan. Pada 2018, mencapai 87,5 juta pengguna e-commerce, pada 2020,
mencapai 129,9 juta dan pada 2021 dan 2022, jumlah pengguna e-commerce
Indonesia sebanyak 148,9 juta dan 166,1 juta pengguna. Maka pada tahun 2024
diprediksi pengguna e-commerce di Indonesia akan meningkat hingga 189,6

juta pengguna.

Aplikasi e-commerce menyediakan berbagai macam fitur layanan yang
menawarkan kemudahan bagi konsumen dengan tuujuan untuk menarik
konsumen tersebut melakukan pembelian. Seperti voucher belanja, diskon,
cashback, gratis ongkir, layanan bayar ditempat dan lain sebagainya. Hal ini
bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada konsumen. Yang mana kepuasan
konsumen tersebut merupakan sikap yang diperlihatkan oleh seorang konsumen

secara keseluruhan terhadap suatu produk yang mana kepuasan tersebut dapat



terjadi saat setelah konsumen menggunakan atau mengkonsumsi produk

tersebut (Suprapti 2010).

Konsumen dikatakan tidak puas dengan produk yang kita tawarkan yaitu
ketika produk yang mereka beli atau konsumsi tidak sesuai dengan ekspektasi
yang mereka harapakan, maka akan menimbulkaan sikap negatif konsumen
seperti hilangnya kepercayaan dari konsumen, konsumen berpindah ke produk
pesaing, berkurangnya pembelian ulang, dan berbagai macam komplain lain
yang dilakukan konsumen terhadap produk tersebut (Tjiptono 2010). Maka
untuk menghindari hal tersebut pelaku bisnis harus mengetahui apa yang
diiginkan konsumen dan memberikan kemudahan bagi konsumen untuk

melakukan pembelian produk yang mereka inginkan.

Konsumen akan mengambil sebuah keputusan untuk melakukan pembelian
ketika konsumen sudah merasa yakin bahwa produk atau jasa yang akan mereka
beli sesuai dengan yang mereka harapkan. Keputusan pembelian adalah tahapan
didalam proses pengambilan keputusan yang mana saat itu konsumen benar-
benar membeli produk yang diinginkan (Rafidah 2017). Sementara keputusan
pembelian pada online shop dapat di definisikan sebagai suatu tahapan ketika
konsumen memutuskan untuk membelanjakan uangnya pada situs-situs jual
beli online (toko online) sesuai dengan keinginan konsumen tersebut untuk

memenuhi kebutuhannya (Harahap, 2018)

Sebagian konsumen ragu untuk melakukan pembelian online disebabkan
karena minimnya kepercayaan terhadap keyakinan, kualitas, dan pelayanan

serta risiko penipuan yang mungkin terjadi. Calon konsumen juga sulit



mendapatkan informasi mengenai suatu produk dari orang pernah melakukan
pembelian secara nyata, namun hal tersebut bisa dengan mudah di dapatkan
ketika memebeli di toko online. Media e-commerce menyediakan layanan
berupa rating dan ulasan yang dapat dilihat oleh calon konsumen yang disebut

juga dengan electronic word of mouth (eWOM).

Menurut Litvin et al (2008), eWOM adalah bentuk komunikasi non formal
yang ditujukan pada konsumen melalui sebuah teknologi berbasis internet yang
digunakan untuk mengetahui karakteristik atau penggunaan barang atau jasa
tertentu. Selain itu, dengan adanya eWOM akan membuat konsumen lebih
mudah untuk mendaptkan informasi tentang pembelian dan pendapat
konsumen, seperti informasi penjualan sebelumnya, rating/peringkat, atau

ulasan online (Liu et al 2017).

Menurut Shen et al (2014) ulasan konsumen online menunjukkan sebagai
sumber informasi penting yang mempengaruhi pengambilan keputusan
pembelian seorang individu. Dengan adanya rating dan ulasan dari konsumen
sebelumnya dapat meningkatkan kepercayaan calon konsumen untuk

melakukan pembelian pada media e-commerce tertentu.

Maraknya penipuan pada transaksi online juga memicu kekhawatiran
konsumen atau calon konsumen untuk melakukan belanja online. Karena
kebanyakkan situs jual beli online menerapkan sistem bayar dimuka. Namun
ada beberapa oknum yang tidak bertanggung jawab memanfaatkan situasi
tersebut untuk melakukan penipuan seperti konsumen dirugikan ketika sudah

melakukan transfer uang namun barang yang dipesan konsumen tidak datang.



Hal tersebut tentu menjadi pertimbangan bagi konsumen dalam melakukan
transaksi online. Oleh karena itu konsumen lebih memilih mengunakan
transaksi bayar ditempat atau disebut juga dengan istilah cash on delivery

(COD) dalam melakukan belanja online.

Menurut Halaweh (2018) Layanan cash on delivery (COD) adalah metode
pembayaran tunai yang dilakukan oleh konsumen pada saat produk telah
diterima dirumah atau di alamat yang telah ditentukan oleh konsumen tersebut.
Selain itu, layanan COD merupakan metode pembayaran yang dapat
mempengaruhi perilaku pembelian konsumen karena menimbulkan rasa aman,
jaminan privasi, dan kepercayaan. Selain itu, menurut Lutfianisa et al (2021),
keputusan pembelian konsumen akan meningkat seiring dengan tinginya rasa
percaya konsumen terhadap forum jual beli online, salah satunya yaitu dengan
menyediakan layanan COD. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Tussafinah
(2018) juga menyatakan adanya pengaruh positif layanan COD dengan

keputusan pembelian konsumen.

Metode COD ini tidak hanya memberikan rasa nyaman dan memastikan
keamanan pembayaran, tetapi konsumen juga dapat melakukan pemeriksaan
kualitas produk yang mereka beli pada saat pengiriman, sehingga mereka dapat
mengkonfirmasi bahwa produk yang mereka terima sesuai dengan produk yang
mereka pesan, selain itu metode pembayaran COD juga dapat membantu
membangun kepercayaan antara pelanggan dan perusahaan e-commerce
(Halaweh 2017). Maka oleh karena itu beberapa situs jualan online menerapkan
sistem pembayaran COD. Hal ini bertujuan untuk mengantisipasi kemungkinan

terjadinya penipuan yang berdampak pada kerugian bagi pihak konsumen.
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Gambar 3. Alasan Konsumen Menggunakan Metode Cash On Delivery
(COD) saat Belanja di E-Commerce

Sumber: databoks.katadata.co.id (2021)

Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa ada sebanyak 73% konsumen
Indonesia memilih metode bayar di tempat (cash on delivery) ketika melakukan
berbelanja di e-commerce dalam satu tahun terakhir. Dari jumlah tersebut,
alasan konsumen memilih COD karena ingin memastikan barang yang mereka
terima sebelum melakukan membayaran. Yang kedua sebanyak 60%
komsumen memilih COD karena menganggap metode pembayaran tersebut
lebih sederhana bagi konsumen. Yang ketiga ada sebanyak 30% kosumen
memilih COD karena malas pergi ke anjungan tunai mandiri (ATM). Yang
keempat sebanyak 14% konsumen memilih COD karena tak memiliki akun
perbankan. Yang kelima ada 13% konsumen memilih metode pembayaran di

tempat tersebut karena tak punya dompet digital. Sedangkan, 2% konsumen



lainnya punya alasan lain memilih metode pembayaran ditempat saat belanja
online.

Faktor lain yang juga berpengaruh terhadap keputusan pemebelian
konsumen selain eWOM dan layanan COD adalah harga. Menurut Pradana dkk
(2019), harga dapat didefinisikan sebagai sejumlah nilai yang konsumen
pertukaran untuk mendapatkan keuntungan memiliki dan menggunakan produk
atau layanan, sedangkan perusahaan mendapatkan keuntungan dari uang yang
dibayarkan oleh konsumen tersebut. Harga mempunyai peranan penting dalam
proses pengambilan keputusan yaitu peranan alokasi dari harga adalah
membantu para pembeli untuk memperoleh produk atau jasa dengan manfaat
terbaik berdasarkan kekuatan daya belinya (Fanly and Bode 2015).

Pada umumnya sebelum melakukan pembelian suatu produk konsumen
akan membandingkan harga dari satu toko dengan toko yang lainnya. Harga
untuk produk pada toko online lebih terjangkau dibandingkan harga produk
pada toko offline. Selain itu pada toko online menawarkan berbagai macam
diskon harga, gratis ongkir, voucher belanja, dan lain sebagainya yang dapat
menghemat pengeluaran konsumen. Maka hal ini yang menjadi salah satu
alasan kenapa konsumen lebih memilih belanja online dari pada oftline.

Berdasarkan fenomena dan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul: “PENGARUH
ELECTRONIC WORD OF MOUTH (E-WOM), HARGA, DAN
LAYANAN CASH ON DELIVERY (COD) TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN KONSUMEN PADA APLIKASI E-COMMERCE DI

PESISIR SELATAN *.



B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat diidentifikasikan
permasalahan yang muncul antara lain:

1. Konsumen sulit untuk mendapatkan informasi mengenai ulasan produk
dari orang pernah melakukan pembelian secara langsung di toko offline.

2. Harga produk yang ditawarkan di toko oftline lebih mahal dari pada toko
online.

3. Konsumen ragu untuk melakukan pembelian online karena minimnya
kepercayaan terhadap keyakinan, kualitas, dan pelayanan serta risiko
penipuan yang mungkin terjadi.

4. Konsumen merasa ragu dan khawatir untuk menggunakan metode
pembayaran via transfer karena takut ketika mereka telah mengirim

uang tetapi barang yang mereka pesan tidak mereka terima.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah, maka fokus penelitian
ini yaitu pada masalah yang terkait dengan keputusan pembeliam online dan
faktot-faktor yang mempengaruhiya. Maka penulis membatasi variabel yang
diduga erat kaitannya dengan keputusan pembelian konsumen pada aplikasi e-

commerce di Pesisir Selatan, yaitu eWOM, Harga, dan layanan COD.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis merumuskan
masalah sebagai berikut:

1. Apakah eWOM berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada

aplikasi e-commerce di Pesisir Selatan ?
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2. Apakah layanan COD berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada
aplikasi e-commerce di Pesisir Selatan ?
3. Apakah harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada aplikasi

e-commerce di Pesisir Selatan ?

E. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah penelitian yang telah dikemukakan di atas,
maka tujuan penelitian ini adalah :
1. Untuk menganalisis apakah eWOM berpengaruh terhadap keputusan
pembelian pada aplikasi e-commerce di Pesisir Selatan ?
2. Untuk menganalisis apakah harga berpengaruh terhadap keputusan
pembelian pada aplikasi e-commerce di Pesisir Selatan ?
3. Untuk menganalisis apakah layanan COD berpengaruh terhadap
keputusan pembelian pada aplikasi e-commerce di Pesisir Selatan ?
F. Manfaat Penelitian
Penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat memberi manfaat antara lain :
1. Bagi Penulis
Penelitian ini sebagai tambahan pengalaman yang sangat berarti dalam
menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh di bangku kuliah
terutama pengetahuan di bidang Manajemen, khususnya Manajemen
Pemasaran.
2. Bagi Pengembangan Ilmu Pengetahuan
Sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan manajemen

pemasaran khususnya tentang pengaruh electronic word of mouth (e-
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wom), harga, dan layanan cash on delivery terhadap keputusan
pembelian konsumen pada aplikasi e-commerce di pesisir selatan

. Bagi Peneliti Lebih Lanjut

Sebagai bahan informasi dan bahan pertimbangan bagi peneliti yang
melakukan penelitian berikutnya yang sejenis.

. Bagi Almamater

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan

referensi bacaan bagi semua pihak yang membutuhkan.
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