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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari Online Customer 

Review, Online customer Rating, dan Tagline “gratis ongkir” secara parsial maupun 

simultan terhadap keputusan pembelian konsumen ShopeeFood di Yogyakarta. 

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik 

pengumpulan data melalui kuesioner yang disebar kepada konsumen ShopeeFood 

di Yogyakarta. Sampel penelitian ini terdiri dari 100 responden yang pernah 

menggunakan ShopeeFood dalam kurun waktu 6 (enam) bulan terakhir. 

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner berbasis Google Form 

kepada responden, yang kemudian data diolah menggunakan SPSS Versi 26. Teknik 

analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan berbagai uji hipotesis 

yaitu uji determinan (R²) , uji t, dan uji F. Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa 

Online Customer Review, Online customer Rating, dan Tagline “gratis ongkir” 

berpengaruh terhadap Konsumen ShopeeFood di Yogyakarta baik secara parsial 

maupun simultan. 

Kata kunci: Online customer review, online customer rating, tagline, gratis ongkir, 

keputusan pembelian, ShopeeFood, Yogyakarta. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the influence of online customer reviews, online 

customer ratings, and the "free shipping" tagline partially or simultaneously on the 

purchasing decisions of ShopeeFood consumers in Yogyakarta. This research 

method uses a quantitative approach with data collection techniques through 

questionnaires distributed to ShopeeFood consumers in Yogyakarta. The research 

sample consisted of 100 respondents who had used ShopeeFood in the last 6 (six) 

months. Data collection was carried out by distributing Google Form-based 

questionnaires to respondents, which were then processed using SPSS Version 26. 

The analysis technique used was multiple linear regression with various hypothesis 

tests, namely the determinant test (R²), T test, and F test. The results of this study 

explained that Online Customer Reviews, Online Customer Ratings, and the “free 

shipping” tagline had an effect on ShopeeFood consumers in Yogyakarta, both 

partially and simultaneously. 

Keywords: Online Customer Reviews, Online Customer Ratings, Tagline, Free 

Shipping, Purchase Decisions, ShopeeFood, Yogyakarta. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 E-commerce merupakan Industri jual beli online yang sudah sangat matang 

dan terus berkembang karena masyarakat umum lebih menerima langkah-langkah 

praktis yang memudahkan mereka bertransaksi, mulai dari barang kebutuhan 

mendesak hingga barang untuk konsumsi di masa depan. Hal Praktis inilah mampu 

mengubah perilaku masyarakat, termasuk dalam keputusan pembelian konsumen. 

Keputusan pembelian menjadi hal penting diketahui perusahaan untuk melihat 

tujuan konsumen dalam memenuhi kebutuhan atau keinginannya. Sudah 

seharusnya menjadi tugas perusahaan untuk meningkatkan inovasi yang menarik 

untuk konsumen. Banyak perusahaan menunjukan ide-ide inovatif untuk 

meningkatkan penjualan dengan menggunakan berbagai cara, seperti 

menambahkan fitur canggih, potongan harga, cashback, gratis ongkos pengiriman, 

harga istimewa pada hari tertentu dan metode lainnya. Hal tersebut dilakukan 

dengan tujuan agar calon pembeli tidak mudah bosan dan tertarik pada perusahaan 

tersebut. 

 Menurut informasi dari Katadata.co.id (Jayani, 2021), Shopee 

memperkenalkan platform ShopeeFood sebagai layanan pesan antar makanan pada 

April 2020. Platform ini memiliki fungsi dan tujuan yang mirip dengan platform 

lain dalam jasa layanan pesan antar makanan. Sebelumnya, ShopeeFood menjalin 

mitra kerjasama dengan Grab dan Gojek untuk menyediakan layanan pesan antar 

makanan secara online. Sekarang ShopeeFood mulai merekrut dan  mempekerjakan 

driver pada 25 November 2020, hal ini menunjukkan betapa seriusnya Shopee 
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mengembangkan ShopeeFood. Alhasil, ShopeeFood mulai berkembang dan 

beroperasi pertama kalinya pada 2021 di wilayah metropolitan (Catriana, 2021). 

Kemudian, pada 3 mei 2021 ShopeeFood mengumumkan telah menyelesaikan 

jangkauannya ke wilayah Bogor, Depok, Tanggerang dan Bekasi melalui akun 

instagran resmi milik ShopeeFood yaitu @ShopeeFood_id.

 

Gambar 1.1 Transaksi layanan pesan antar makanan Indonesia 2022 

 Menurut hasil penelitian Tenggara Strategics yang menggunakan metode 

wawancara tatap muka terhadap 1.200 responden di enam kota pada 10-14 Januari 

2022, GoFood merupakan platform layanan pesan antar makanan daring yang 

memiliki nilai transaksi terbesar di Indonesia. Tidak hanya itu, GoFood juga 

menjadi pilihan utama (50%) bagi para pengguna layanan pesan antar makanan di 

Indonesia. Menurut perhitungan dari Tenggara Strategics, nilai transaksi GoFood 

mencapai Rp30,65 triliun, yang mengalahkan ShopeeFood dan GrabFood. 

Meskipun ShopeeFood baru beroperasi pada tahun 2021, namun mereka telah 

berhasil menduduki peringkat kedua dengan nilai transaksi sebesar Rp26,49 triliun, 
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melampaui nilai transaksi GrabFood yang berada di peringkat ketiga dengan jumlah 

Rp20,93 triliun. 

 Peneliti lebih fokus kepada online customer review, online customer rating 

dan tagline “Gratis Ongkir” pada aplikasi e-commerce Shopee yaitu ShopeeFood 

terhadap keputusan pembelian konsumen di daerah Yogyakarta. Layanan 

ShopeeFood adalah fitur terbaru yang ditawarkan oleh E-commerce ternama yaitu 

Shopee yang melayani pemesanan makanan atau minuman secara online. Fitur ini 

merupakan tambahan terbaru dari Shopee sebagai respons terhadap pandemi Covid-

19, yang membatasi mobilitas masyarakat dan mendorong layanan pesan antar 

makanan. 

 Kehadiran ShopeeFood sebagai pesaing baru dalam layanan antar pesan 

makanan memberikan tantangan bagi bisnis lain dalam industri ini. Oleh karena itu, 

ShopeeFood harus mengimplementasikan berbagai strategi untuk bersaing dengan 

kompetitor lainnya dan merebut pasar yang ada. Salah satu cara yang mereka 

lakukan adalah dengan menawarkan promosi menarik, seperti memberikan 

potongan harga mulai dari 25 ribu rupiah bagi para pengguna (Pertiwi, 2021).  

 Shopee Indonesia merupakan sebuah marketplace yang menawarkan 

berbagai produk kepada konsumen. Salah satu layanan yang disediakan oleh 

Shopee adalah ShopeeFood, yang sering menggunakan tagline "Gratis Ongkir" 

dalam iklan dan acara promosinya. Menurut penelitian oleh Welan dan Himmawati 

(2016) yang dikutip oleh Osak dan Pasharibu (2020), tagline adalah slogan pendek 

dari sebuah merek yang digunakan dalam periklanan untuk mempromosikan 

produk. Tagline yang digunakan Shopee yaitu "Gratis Ongkir" bermakna bahwa 
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Shopee menawarkan pengiriman gratis ke seluruh wilayah Indonesia dengan syarat 

dan ketentuan berlaku. Tagline ini bertujuan untuk menarik perhatian konsumen, 

terutama bagi mereka yang ragu untuk berbelanja online karena biaya pengiriman. 

 Online customer review (OCRs) adalah bentuk komunikasi word of mouth 

dalam penjualan online, di mana calon pembeli menemukan informasi tentang 

produk dari pengalaman konsumen lainnya yang telah membeli produk tersebut. 

Electronic Word of Mouth (e-WOM) yaitu pernyataan positif atau negatif yang 

diberikan oleh calon pembeli, pembeli yang telah melakukan transaksi, atau siapa 

pun yang ingin memberikan komentar tentang suatu produk (Hennig-Thurau et al., 

2004). Hal ini memungkinkan konsumen untuk membandingkan produk dengan 

mudah dari toko online yang berbeda, karena adanya perkembangan pesat dalam 

pemasaran digital (Yasmin et al., 2015). 

 Rating merupakan penilaian yang diberikan oleh pengguna terhadap suatu 

produk, berdasarkan pengalaman dan persepsi mereka setelah melihat realita 

produk virtual dalam lingkungan dimensi tertentu (Farki, Baihaqi & Wibawa, 

2016). Rating juga bisa mempengaruhi keputusan pembelian konsumen dalam 

memilih toko online, karena rating yang tinggi atau rendah pada toko atau restoran 

mencerminkan tingkat kepercayaan dan popularitas toko online tersebut. Oleh 

karena itu, pemasar perlu mengidentifikasi siapa yang berperan dalam pengambilan 

keputusan dan memberikan masukan dalam proses pembelian untuk memahami 

bagaimana konsumen sebenarnya membuat keputusan dalam berbelanja. 

 Shopee merupakan salah satu e-marketplace yang menawarkan berbagai 

produk, mulai dari barang-barang elektronik, pakaian, kosmetik, makanan, hingga 
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perlengkapan rumah tangga, dan banyak lagi. Platform ini dirancang menjadi 

mudah digunakan dan menawarkan berbagai fitur, termasuk sistem pembayaran 

yang aman, metode pengiriman yang beragam, dan dukungan pelanggan. 

ShopeeFood adalah layanan dari Shopee yang fokus pada pengiriman makanan. 

Layanan ini mirip dengan platform- platform pengiriman makanan lainnya yang 

memungkinkan pengguna untuk memesan makanan dari berbagai restoran atau 

penjual makanan melalui aplikasi Shopee (Setyowati, 2021). Kantor ShopeeFood 

Yogyakarta beralamat di Jl. Ring Road Utara Jl. Jenengan Raya No.123, Jenengan, 

Maguwoharjo, Kec. Depok, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta 

55281. Melihat peluang ini pihak ShopeeFood khususnya di Yogyakarta 

meningkatkan kualitas pelayanan dan pengiriman makanan. Mereka berfokus untuk 

menghadirkan berbagai restoran dan penjual makanan berkualitas tinggi ke dalam 

platform mereka, sehingga pengguna dapat menikmati beragam pilihan kuliner 

dengan kenyamanan memesan melalui aplikasi ShopeeFood. 

 Berdasarkan latar belakang dan pemikiran tersebut. Maka peneliti 

melakukan penelitian dengan judul "PENGARUH ONLINE CUSTOMER 

REVIEW, ONLINE CUSTOMER RATING DAN TAGLINE “GRATIS 

ONGKIR” TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN 

SHOPEEFOOD DI YOGYAKARTA" 

1.2 Rumusan Masalah 

      Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka peneliti 

merumuskan masalah sebagai berikut: 
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1. Apakah Online Customer Review berpengaruh  terhadap keputusan pembelian 

konsumen ShopeeFood di Yogyakarta? 

2. Apakah Online Customer Rating berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen ShopeeFood di Yogyakarta? 

3. Apakah Tagline “Gratis Ongkir” berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen ShopeeFood di Yogyakarta? 

1.3 Tujuan Penelitian 

       Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan 

penelitian yang hendak dicapai adalah: 

1. Untuk menganalisis apakah Online Customer Review berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian konsumen ShopeeFood di Yogyakarta? 

2. Untuk menganalisis apakah Online Customer Rating berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian konsumen ShopeeFood di Yogyakarta? 

3. Untuk menganalisis apakah Tagline “Gratis Ongkir” berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian konsumen ShopeeFood di Yogyakarta? 

1.4 Kontribusi Penelitian 

1. Kontribusi untuk peneliti 

 Dapat memberikan wawasan bagi peneliti untuk mengetahui pengaruh 

online customer review, online customer rating dan tagline “gratis ongkir” terhadap 

keputusan pembelian konsumen ShopeeFood di Yogyakarta. 

2. Kontribusi untuk Perusahaan 

 Diharapkan penelitian ini dapat memberikan masukan kepada pelaku usaha 

agar mereka dapat menentukan langkah-langkah yang tepat dalam usaha 
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membangun tingkat kepercayaan. Caranya adalah dengan memahami faktor-faktor 

yang mempengaruhi keputusan dan kepuasan konsumen saat melakukan pembelian 

sehingga dapat meningkatkan volume penjualan mereka. Hasil dari penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi informasi tambahan yang akan dipertimbangkan dalam 

menetapkan kebijakan di masa depan. 

3. Akademis 

 Diharapkan penelitian ini dapat menjadi panduan dan referensi tambahan 

yang terkait dengan perilaku konsumen, keputusan pembelian, dan manajemen 

pemasaran. Selain itu, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

referensi  bagi pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang disiplin manajemen, 

terutama pada aspek manajemen pemasaran. 

1.5 Batas Penelitian  

     Agar masalah yang diteliti oleh peneliti tidak terlalu luas, maka dilakukann 

batasan batasan penelitian sebagai berikut 

1. Lokasi: Penelitian dilakukan pada konsumen ShopeeFood yang berada di 

Yogyakarta. 

2. Responden penelitian : Konsumen yang pernah melakukan pembelian dan 

pengguna aplikasi ShopeeFood dalam kurun waktu 6 (enam) bulan terakhir 

di Yogyakarta. 

3. Variabel yang diteliti : 

Variabel Bebas (X) :Online Customer Review, Online Customer Rating dan 

Tagline “Gratis Ongkir” 

Variabel Terikat (Y) : Keputusan Pembelian. 
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4. Jumlah responden: 100 responden. 

5. Waktu penelitian: Maret - Juli 2023 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Tujuan penelitian ini yaitu untuk meneliti pengaruh dari online customer 

review, online customer rating, dan tagline “gratis ongkir” terhadap keputusan 

pembelian konsumen ShopeeFood di Yogyakarta. Berdasarkan hasil analisis yang 

telah dilakukan menggunakan perhitungan regresi linear berganda, koefisien 

determinasi (R²), Uji t, dan Uji F dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai 

berikut: 

a. Online customer review berpengaruh terhadap variabel keputusan 

pembelian, sehingga hipotesis pertama (H1) dalam penelitian ini: online 

customer review berpengaruh terhadap keputusan pembelian terdukung  

b. Online customer rating berpengaruh terhadap variabel keputusan 

pembelian, sehingga hipotesis kedua (H2) dalam penelitian ini: online 

customer rating berpengaruh terhadap keputusan pembelian terdukung  

c. Tagline “gratis ongkir” berpengaruh terhadap variabel keputusan 

pembelian, sehingga hipotesis ketiga (H3) dalam penelitian ini: tagline 

“gratis ongkir” berpengaruh terhadap keputusan pembelian terdukung  

d. Online customer review, online customer rating dan tagline “gratis ongkir” 

secara simultan berpengaruh terhadap variabel keputusan pembelian, maka 

hipotesis keempat (H4): online customer review, online customer rating dan 

tagline “gratis ongkir” secara simultan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian terdukung 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

 Seluruh prosedur ilmiah telah dilakukan sesuai dengan susunannya dalam 

pelakasanaan penelitian, tetapi tetap saja penelitian yang dilakukan ini tidak luput 

dari keterbasan. Peneliti hanya menggunakan 3 variabel yaitu online customer 

review, online customer rating dan tagline “gratis ongkir” sedangkan masih 

terdapat banyak variabel lain yang bisa diteliti bagaimana pengaruh-pengaruh 

variabel tersebut terhadap keputusan pembelian konsumen ShopeeFood di 

Yogyakarta seperti variabel presepsi harga, promosi, kualitas layanan serta faktor 

lainnya. 

5.3 Saran 

 Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan yang dijabarkan diatas maka  

dapat diberikan beberapa saran sebagai berikut: 

a. Bagi perusahaan Shopee 

Penelitian yang dilakukan ini ditargetkan akan menyajikan informasi 

pengetahuan, masukan, serta saran yang diharapkan dapat menjadi referensi 

bagi perusahaan dalam bidang strategi pemasaran melalui pemanfaatan 

online customer review, online customer rating dan tagline ”gratis ongkir” 

sebagai sarana pendorong guna meningkatkan keputusan pembelian 

konsumen. Online Customer Rating terbukti memiliki faktor pengaruh yang 

signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen ShopeeFood di 

Yogyakarta dengan nilai t sebesar 2.660. Oleh karena itu, ShopeeFood 

Yogyakarta perlu terus menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan serta 

produk yang memadai dan higienis, hal ini akan membantu membangun 

kepercayaan konsumen dan meningkatkan tingkat kepuasan mereka. Rating 
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yang tinggi juga menjadi indikator bagi konsumen untuk menilai pelayanan 

yang diberikan dan mendapatkan informasi tentang kualitas produk sebelum 

mereka melakukan pembelian. Dengan begitu, kebutuhan konsumen dapat 

terpenuhi dengan baik. 

b. Bagi Akademik 

Kedepannya penelitian yang sudah dilakukan ini ditargetkan mampu 

berkontribusi menjadi referensi di dunia pendidikan terkhusus kepada 

penelitian sejenis nantinya. Penelitian selanjutnya juga diharapkan bisa 

menambah dan memodifikasi variabel penelitian lainnya yang menjadi 

faktor pengaruh ShopeeFood atau online food  lainnya seperti presepsi harga, 

kualitas, promosi, dan variabel-variabel lainnya yang memberikan pengaruh 

terhadap keputusan pembelian oleh konsumen. 
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