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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of transaction ease and online customer reviews on
purchasing decisions among Shopee users. The research was conducted using a quantitative
method with a survey approach, involving respondents who have made purchases through
Shopee. Data collection was carried out using a questionnaire distributed to 116 respondents.
The analysis technique used was multiple linear regression. The results showed that both
transaction ease and online customer reviews had a significant positive effect on purchasing
decisions. Online customer reviews were found to be the most dominant factor influencing
consumer decisions. These findings highlight the importance for e-commerce platforms to
ensure seamless transaction experiences and maintain the credibility of customer review
systems to enhance consumer trust and encourage repeat purchases.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kemudahan transaksi dan ulasan
pelanggan secara daring terhadap keputusan pembelian pada pengguna Shopee. Penelitian
ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei terhadap konsumen yang
pernah melakukan pembelian di Shopee. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner kepada 116 responden. Analisis data menggunakan regresi linier
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemudahan transaksi dan ulasan pelanggan
secara online berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Di antara
kedua variabel, ulasan pelanggan merupakan faktor yang paling dominan memengaruhi
keputusan konsumen. Temuan ini menunjukkan bahwa platform perdagangan elektronik
perlu memastikan proses transaksi yang mudah serta sistem ulasan yang transparan untuk
meningkatkan kepercayaan konsumen dan mendorong pembelian ulang.

Kata Kunci: Kemudahan Transaksi, Ulasan Pelanggan Secara Daring, Keputusan Pembelian
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Pendahuluan

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan signifikan dalam
perilaku konsumen, khususnya dalam aktivitas pembelian secara online.
Marketplace seperti Shopee menjadi salah satu platform e-commerce yang sangat
populer di Indonesia karena menawarkan kemudahan, kenyamanan, serta berbagai
fitur yang mendukung proses transaksi. Dalam era digital saat ini, konsumen tidak
hanya memperhatikan harga dan produk, tetapi juga mempertimbangkan
kemudahan dalam bertransaksi serta ulasan dari pelanggan lain sebelum
melakukan pembelian.

Pengguna menganggap suatu sistem mudah digunakan jika mereka tidak
merasa perlu banyak wusaha mental atau fisik untuk mempelajari cara
menggunakannya. semakin intuitif suatu teknologi, semakin besar kemungkinan
penggunanya akan menggunakannya. ini merupakan masalah umum bagi
konsumen online pertama kali yang tidak yakin harus berbuat apa. akibatnya,
mereka cenderung ragu atau bahkan mengurungkan niat mereka untuk berbelanja
secara online (Zaini, et al, 2023).

Menurut laman mediakonsumen.com, beberapa pengguna shopee
mengeluhkan adanya ketidaksesuaian antara sistem dan realita transaksi. Salah
satu kasus yang sering muncul adalah pelanggan yang telah membatalkan transaksi
namun tetap menerima tagihan pembayaran. Hal ini menunjukkan adanya celah
dalam integrasi sistem pembatalan dan penagihan yang dapat menurunkan
persepsi kemudahan transaksi. Keluhan seperti ini memperlihatkan bahwa
meskipun proses transaksi terlihat sederhana secara antarmuka, kompleksitas
backend dapat memengaruhi keputusan pembelian pelanggan (Rahman, 2025).

Online customer review adalah fasilitas yang memudahkan konsumen dalam
mengetahui informasi suatu produk yang akan dibeli. Sebab sebelum membeli
biasanya konsumen akan mencari tahu info tentang produk nya (Priyatin & Farisi,
2023). Online customer review merupakan informasi yang diberikan oleh pelanggan
yang dapat digunakan untuk menemukan dan mengevaluasi produk sesuai dengan
kebutuhan pelanggan (Almayani & Graciafernandy, 2023). Untuk mengurangi risiko

berbelanja, pembeli yang berhati-hati biasanya mempertimbangkan review dari
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pembeli sebelumnya, meskipun ulasan tersebut tidak selalu mencerminkan situasi
sebenarnya (Zaini, et al, 2023).

Kemudahan transaksi dan online customer review memberikan kontribusi
dalam memandu konsumen untuk mengambil keputusan yang lebih terinformasi
dan mengurangi risiko kesalahan dalam pembelian (Priyatin & Farisi, 2023).
Sebelum membuat keputusan pembelian, pelanggan membuat beberapa
pertimbangan. guna sampai pada keputusan pembelian konsumen melewati
tahapan proses keputusan pembelian. Keputusan guna membeli ataupun tidak guna
menjadi produk, lebih-lebih guna tujuan kerumunan, itu akan membutuhkan
banyak orang yang mencampuri proses pengambilan keputusan (Tonce & Rangga,
2022). Maka dari itu, untuk memahami perilaku konsumen khususnya kemudahan
transaksi dan ulasan pelanggan secara daring dalam hubunganya dengan keputusan

pembelian dapat kami identifikasi melalui kegiatan penelitian ini.

Metode
Populasi yang dijadikan peneliti sebagai subjek penelitian adalah konsumen
yang pernah melakukan pembelian pada aplikasi shopee. Pada penelitian jumlah
populasi tidak diketahui secara pasti maka digunakan teknik non-probability
sampling untuk memudahkan mendapatkan jumlah sampel (Akbar, 2020).
Menurut hasil persamaan dari rumus Wibisono, mari kita gunakan persamaan

Wibisono (Imansari & Kholifah, 2023):
2 2
L= (zn‘l.-r r:r]

g

Pada peneilitian ini tingkat keyakinan ditentukan sebesar 95%, maka nilai 20
0,05 adalah 1,645 dan standar deviasi = 0.25, tingkat kesalahan dalam penerikan
sampel ditentukan 5% atau 0,05 maka dengan menggunakan rumus tersebut dapat

ditentukan jumlah sampel yaitu :

(1.95 * D.ESJ: (0.49
n = =

005 MS} = (0,8)° = 096,04 = 97

Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data survei melalui
kuesioner untuk mendapatkan informasi dari pengguna shopee. Kuesioner berisi

daftar pertanyaan yang dirancang untuk mendapatkan data tentang berbagai aspek
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yang berkaitan dengan kemudahan transaksi dan ulasan online dari customer yang

berbelanja di aplikasi shopee.

Hasil dan Pembahasan
Profil Responden

Profil responden yang digunakan dalam survei ini dikategorikan berdasarkan
jenis kelamin dan usia. Sebanyak 62,1% rseponden yang menggunakan apliaksi
shopee adalah perempuan dan 37,9% adalah laki-laki. Dari karakteristik responden
berdasarkan usia, 43,1% Sebagian besar pengguna berumur 17-21 tahun, 24,1%
berumur 22 sampai dengan umur 26 tahun, 19% berumur diatas 31 tahun, 7,8%
berumur diatas 17 tahun dan yang paling kecil 6% berumur 27 sampai dengan umur
31 tahun. Hal ini tentunya sesuai terhadap pengguna karna mayoritas responden

yang kami teliti adalah mahasiswa yang kehidupannya secara mandiri.

Analisis Regresi Linier Berganda

Regresi linier berganda digunakan untuk mendeskrpsikan model hubungan
antara variabel bebas dan responden. Berdasarkan data SPSS, tabel berikut
menunjukkan rumus regresi linier berganda.

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Stl. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3180 1.994 1.595 114
Kemudahan Transaksi 303 1258 210 2415 017
x1)

Online Customer Review 732 122 523 6.019 000
X2)

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian (Y)

Sumber: Data Olahan SPSS, 2025

Berdasarkan Tabel 1, persamaan regresi linier berganda dapat terlihat seperti
ini: Y = 3.180 + 0.303X1 + 0.732X2. Dari persamaan tersebut, dapat disimpulkan
sebagai berikut:

a. Nilai konstanta (a) sebesar 3.180 berarti bahwa jika Kemudahan Transaksi (X1)

dan Online Customer Review (X2) diasumsikan nol (0), maka nilai Keputusan
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Pembelian (Y) adalah sebesar 3.180 unit. Namun, nilai ini tidak signifikan secara
statistik karena nilai signifikansi adalah 0.114 (> 0.05).

b. Koefisien regresi variabel Kemudahan Transaksi (X1) adalah 0.303. Ini
menunjukkan bahwa dengan asumsi variabel Online Customer Review (X2)
tetap (konstan), maka peningkatan 1 unit pada Kemudahan Transaksi akan
meningkatkan Keputusan Pembelian sebesar 0.303 wunit. Karena nilai
signifikansi sebesar 0.017 (< 0.05), pengaruh variabel ini signifikan secara
statistik.

c. Koefisien regresi variabel Online Customer Review (X2) sebesar 0.732
menunjukkan bahwa dengan asumsi Kemudahan Transaksi (X1) tetap, maka
peningkatan 1 unit dalam ulasan pelanggan online akan meningkatkan
Keputusan Pembelian sebesar 0.732 unit. Nilai signifikansi 0.000 (< 0.05)
menunjukkan pengaruh yang sangat signifikan secara statistik.

d. Jika dilihat dari nilai koefisien Beta terstandar, variabel Online Customer
Review (Beta = 0.523) memiliki pengaruh paling besar terhadap Keputusan
Pembelian dibandingkan dengan Kemudahan Transaksi (Beta = 0.210).

Uji t (Parsial)

Nilai t-hitung sebesar 2.415 > t-tabel 1.984984 dan tingkat signifikansi sebesar
0.017 < 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kemudahan Transaksi
memiliki pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap Keputusan Pembelian.
Dengan demikian, hipotesis H1 diterima. Nilai t-hitung sebesar 6.019 > t-tabel
1.984984 dan tingkat signifikansi sebesar 0.000 < 0.05, maka dapat disimpulkan
bahwa Online Customer Review berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan

Pembelian. Oleh karena itu, hipotesis H2 diterima.

Uji F (Simultan)

Uji-F, atau uji ANOVA (analisis varian), adalah uji statistik yang digunakan untuk
menntukan apakah terdapat pengaruh gabungan dari variabel bebas terhadap
variabel dependen model regresi. Tes ini membantu peneliti memeriksa apakah

model regresi cukup untuk menjelaskan variasi variabel dependen.
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Tabel 2. Hasil Uji F

ANOVA?®
sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 461.822 2 230,911 46.062 .ooo®
Residual 566.479 113 5013
Total 1028.302 114

a. DependentVariable: Keputusan Pembelian (¥)

h. Predictors: (Constant), Online Customer Review (xX2), Kemudahan Transaksi (1)
Sumber: Data Olahan SPSS, 2025

Berdasarkan data pada Tabel 2, dapat disimpulkan bahwa variabel kemudahan
transaksi (X1) dan online customer review (X2) merupakan F hitung 46.062 > 3,98
dan tingkat signifikan sebesar 0.000 < 0.05, oleh karena itu kemudahan transaksi
dan online customer review berpengaruh secara simultan terhadap keputusan

pembelian (Y) pada aplikasi shopee.

Koefisien Determinasi (R-Square)

Koefisies determinasi (R?) merupakan salah satu ukuran yang menjelaskan
seberapa besar kemampuan variabel bebas (X) dalam menerangkan variasi variabel
terikat (Y), di mana pada penelitian ini yang menjadi variabel bebas yaitu
kemudahan transaksi dan online customer review, sedangkan variabel terikatnya
yaitu keputusan pembelian.

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary

Adjusted R Stod. Error of
Maceal F R Square Square the Estimate

1 E707 449 439 2.2384949

a. Predictors: (Constant), Online Customer Review (<20,
Kemudahan Transaksi (<1)

Sumber: Data Olahan SPSS, 2025

Berdasarkan Tabel 3, diperoleh nilai R? yang dihasilkan adalah 0,449 yang
menunjukkan bahwa 44,9% variasi pada Keputusan Pembelian dapat dijelaskan
oleh variabel kemudahan transaksi (X1) dan online customer Review (X2).
Sementara itu, sisanya sebesar 55,1% dijelaskan oleh variabel lain di luar model ini,

yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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Pembahasan

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa variabel
kemudahan transaksi dan online customer review berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian pada pengguna marketplace Shopee. Temuan ini
mengindikasikan bahwa kedua variabel tersebut memiliki peranan penting dalam
membentuk keputusan konsumen dalam melakukan pembelian secara online.

Hasil uji t parsial menunjukkan bahwa kemudahan transaksi memiliki pengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini sejalan dengan temuan dari Davis
(2019) yang menyatakan bahwa semakin mudah suatu sistem digunakan, semakin
besar kemungkinan seseorang untuk menggunakannya dalam proses pembelian.
Penelitian Adhitya & Fauziyah (2023) juga menunjukkan bahwa kemudahan
transaksi berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian konsumen
karena proses yang cepat dan sederhana memberikan rasa nyaman bagi pengguna.

Selain itu, online customer review juga terbukti memiliki pengaruh signifikan,
bahkan lebih dominan dibandingkan kemudahan transaksi. Hal ini menunjukkan
bahwa review dari pelanggan lain merupakan sumber informasi penting yang dapat
membentuk persepsi konsumen terhadap kualitas produk maupun kredibilitas
penjual. Menurut Khammash (2018), ulasan pelanggan online adalah salah satu
bentuk electronic word of mouth (e-WOM) yang mampu memengaruhi opini dan
perilaku calon pembeli.

Temuan ini memperkuat pendapat Ayuningtiyas & Gunawan (2018) bahwa
ulasan konsumen sering kali menjadi acuan utama dalam mengambil keputusan,
terutama bagi konsumen yang pertama kali bertransaksi secara online. Ketika
ulasan yang diberikan bernada positif, maka kepercayaan konsumen meningkat,

dan mendorong keputusan pembelian yang lebih tinggi.

Simpulan

Berdasarkan analisis data, dapat disimpulkan bahwa kemudahan transaksi dan
online customer review saling melengkapi dan bekerja sama dalam mendorong
keputusan pembelian konsumen di platform Shopee. Marketplace seperti Shopee

perlu memastikan kedua aspek ini terus ditingkatkan agar dapat memberikan
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pengalaman berbelanja yang menyenangkan dan terpercaya. Pada akhirnya, hal ini
akan berdampak pada keputusan pembelian serta pertumbuhan bisnis yang
berkelanjutan. Sementara variabel kemudahan transaksi dan online cutomer review
berkonstribusi terhadap keputusan pembelian sebesar 44,9% dan sisanya 55,1%

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini.
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