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 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Layanan garansi Cash on Delivery 
(COD) cek dulu dan biaya gratis ongkir terhadap kepuasan konsumen. Untuk 
mengetahui bagaimana pengaruh keduanya maka dilakukan sebuah penelitian. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, pengumpulan data menggunakan 
kuesioner berupa google from, dengan sampling yang digunakan adalah Lemeshow. 
Adapun sampelnya merupakan masyarakat Kabupaten Bogor pengguna Shopee yang 
berjumlah 100 orang. Data dalam penelitian ini diperoses menggunakan aplikasi 
statistik SPSS statistics versi 20. Penelitian ini menghasilkan dua temuan utama yaitu: 
(1) layanan garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu berpengaruh secara parsial 
terhadap kepuasan konsumen; dan (2) biaya gratis ongkir berpengaruh secara parsial 
terhadap kepuasan konsumen.  

Kata Kunci: Biaya Gratis Ongkir; Layanan Garansi Cash on Delivery (COD) Cek 
Dulu; Kepuasan Konsumen 

  

 
Abstract 

This research aims to determine the effect of check-first Cash on Delivery (COD) guarantee services 
and free postage on consumer satisfaction. To find out how the two influence each other, a study was 
carried out. This research uses quantitative methods, data collection uses a questionnaire in the form of 
Google from, with the sampling used is Lemeshow. The sample is the people of Bogor Regency who use 
Shopee, totaling 100 people. The data in this research was processed using the SPSS version 20 
statistical application. This research produced two main findings, namely: (1) the check-first Cash on 
Delivery (COD) guarantee service has a partial effect on consumer satisfaction; and (2) free shipping 
costs have a partial effect on consumer satisfaction 

Keywords: Customer Satisfaction; Check First Cash on Delivery (COD) Guarantee; Free 
Shipping.     
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Pendahuluan 

Pemasaran adalah suatu kegiatan manusia yang bertujuan untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan melalui proses pertukaran dan pihak-pihak yang 

berkepentingan dengan perusahaan (Sunyonto, 2019). Pemasaran menjadi suatu kegiatan 

yang penting karena merupakan proses menciptakan, mendistribusikan, mempromosikan, 

dan menetapkan harga barang, jasa dan gagasan untuk memfasilitasi relasi pertukaran yang 

memuaskan dengan para pelanggan (Tjiptono, 2020). Tahap berikutnya pemasaran 

berfungsi untuk membangun dan mempertahankan relasi yang positif dengan para 

pemangku kepentingan dalam lingkungan yang dinamis.  

Teknologi, komunikasi dan informasi menjadi alat media baru untuk memasarkan 

produk yang disebut sebagai digital marketing. Digital marketing (Kotler & Keller, 2017) 

merupakan usaha-usaha perusahaan untuk menginformasikan, mempromosikan, 

berkomunikasi dan memasarkan suatu produk dan jasa melalui media internet. Pemasaran 

secara online membuat transaksi dapat diakses melalui internet yang memudahkan 

konsumen. Konsumen tidak perlu direpotkan dengan kemacetan saat berkendara ke pusat 

perbelanjaan, antrian saat berbelanja, dan cuaca panas atau pun hujan. Perilaku belanja online 

sedikit banyak telah menggeser nilai sosial yang semula pembelian bertransaksi secara 

verbal berubah menjadi transaki nonverbal. Respon positif terhadap adanya cara berbelanja 

secara online terciptanya aplikasi e-commerce atau perniagaan online, satu diantaranya adalah 

Shopee. Belanja online (online shopping) (Ollie, 2008) merupakan kegiatan belanja konsumen 

secara langsung secara interaktif dan real-time tanpa media perantara selain internet. 

Masalahnya, saat berbelanja online di Shopee, konsumen tidak dapat melihat barang yang 

dibeli secara langsung melainkan hanya melihat video, gambar dan deskripsi produk yang 

akan dibeli. 

Terdapat masalah terhadap kepuasan konsumen yang dimana konsumen sering 

dikeluhkan dengan barang yang dipesan tidak sesuai dengan gambar dan video yang 

diperlihatkan, yang membuat konsumen merasa kecewa dan tidak puas dengan apa yang 

didapatkan. Kepuasan konsumen (Kotler & Keller, 2017) adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesan nya 

terhadap (kinerja atau hasil) suatu produk yang sesuai dengan harapannya. Kekecewan 

konsumen dalam sebuah pembelian online akan berdapak buruk terhadap aplikasi e-commerce, 

konsumen akan memberikan penilaian dan komentar yang dapat menjatuhkan aplikasi e-

commerce dan dapat mempengaruhi pengguna selanjutnya, dengan banyak nya penilaian atau 

komentar yang buruk pengguna tidak mau lagi menggunakan aplikasi e-commerce. Aplikasi e-

commerce memberikan pelayanan yang baik untuk konsumen salah satunya dengan 

memberikan jaminan ketika barang tidak sesuai dengan yang ditawarkan dapat 

dikembalikan kembali. Konsumen sangat membutuhkan pelayanan yang bisa memberikan 

kesesuaian akan apa yang sudah dipromosikan oleh penjual. Konsumen yang menerima 

barang sesuai yang diharapkan akan membuat konsumen merasa puas menggunakan e-

commerce (Sari & Christina, 2023) sehingga pelayanan merupakan salah satu faktor penting 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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Pelayanan merupakan tindakan atau perbuatan seorang atau organisasi bertujuan 

untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan (Kasmir, 2017). Pelayanan garansi Cash on 

Delivery (COD) cek dulu merupakan sebuah bentuk pelayanan garansi yang diberikan oleh 

Shopee, yang mana konsumen diberikan kebebasan untuk melakukan pengecekan terlebih 

dahulu akan barang yang telah sampai konsumen sangat menginginkan terkait adanya 

layanan Garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu dan hal ini sangat penting adanya didalam 

sebuah e-commerce karena akan menumbuhkan kepuasan pelanggan. Layanan garansi Cash 

on Delivery (COD) cek dulu yang baik menjadi pondasi suksesnya bisnis online sehingga perlu 

menjadi perhatian khusus agar dapat menumbuhkan kepuasan konsumen. Pelayanan 

garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu dalam mempengaruhi kepuasan konsumen menjadi 

bahasan yang menarik munculnya pelayanan garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu sebagai 

sebuah kebaruan dalam penelitian ini. Kualitas layanan secara parsial berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (William & Purba, 2020). Hasil penelitian lain (Rahim Safavi & 

Hawignyo, 2021) justru menyatakan kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. 

Penelitian ini mengisi kesenjangan dengan menelaah tentang layanan khususnya 

layanan Garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Konsumen akan puas jika barang yang dibeli sesuai dengan apa yang dideskripsikan dengan 

pelayanan yang baik. Hasil penelitian sebelumnya (Sholeha, Djaja, & Widodo, 2018) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

(Sari & Mulyanto, 2023). 

Penelitian ini juga menambahkan variabel biaya gratis ongkos kirim untuk 

disandingkan dengan layanan Garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu karena dinilai sangat 

cocock sebagai faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Gratis ongkos kirim 

adalah gratis biaya pengiriman yang diberikan penjual akan suatu barang kepada pembelinya 

(Kapriani & Ibrahim, 2022). Penjual pada umumnya tidak memberikan biaya pengiriman 

saat mengirimkan produk kepada pembeli dikarnakan pembelinya berasal dari mana saja, 

tentunya jika penjual memberikan jasa pengiriman akan menambah beban harga terhadap 

suatu barang, dan jika pembelinya berasal dari kota yang berbeda harganya akan naik 

berkali-lipat (Utomo, Putra, & Ibnu, 2024) sehingga tarif pengiriman berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Oleh karena itu, gratis ongkir merupakan suatu hal yang penting 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen pada saat berbelanja karena konsumen tidak 

dibebankan untuk membayar jasa ongkos kirim. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian 

sebelumnya (Ritonga & Risal, 2023) bahwa free ongkir mempunyai pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Layanan garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu dan biaya gratis ongkir dapat 

meningkatkan kepuasan kosumen. Penelitian ini tentang layanan garansi Cash on Delivery 

(COD) cek dulu dan biaya gratis ongkir terhdap kepuasan konsumen Shopee. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh layanan garansi Cash on Delivery (COD) Cek Dulu dan 

biaya gratis ongkir terhadap kepuasan konsumen. 
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Metodologi 

Pengembangan Model 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen (Kotler & Keller, 2017) adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesan terhadap suatu 

produk dengan yang diharapkan. Kepuasan konsumen terjadi manakala mendapat sesuai 

yang sesuai dengan yang diharapkan. konsumen dari produk apa yang telah dibelinya, 

harapan tersebut dapat berupa kesesuaian produk yang digambarkan dan dideskripsikan 

sesuai dengan apa yang diterima. Kosumen akan puas jika mendapatkan barang yang sesuai 

dengan apa yang dijanjikan. atau ekspektasi sesuai dengan realita.  

Layanan Garansi Cash on Delivery (COD) Cek Dulu terhadap Kepuasan Konsumen 

Kualitas pelayanan (Kasmir, 2017) di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan 

seorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan. Layanan 

garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu merupakan sebuah layanan yang diberikan dengan 

tujuan untuk kesesuaian sebuah produk yang diterima konsumen. Dengan adanya layanan 

garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu konsumen diharapkan puas, layanan ini dapat 

menghilangkan kekawatiran konsumen yang selama ini terbayang dibenak pikiran saat 

berbelanja online, mencitakan kesesuaian terhadap suatu produk yang membuat konsumen 

puas terhadap produk yang dibelinya. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (Sholeha, Djaja, & Widodo, 2018). Layanan garansi produk 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Sholihin, Harmain, & Syahbudi, 2023). 

H1 : Layanan Garansi Cash on Delivery (COD) Cek Dulu  berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 

Biaya Gratis Ongkir terhadap Kepuasan Konsumen 

Gratis ongkos kirim (Kapriani & Ibrahim, 2022) merupakan biaya pengiriman gratis 

ketika kita melakukan permbelian di onlineshop salah satunya Shopee yang biasanya ada biaya 

ongkos kirim menjadi gratis. Gratis ongkos kirim merupakan suatu hal yang bisa membuat 

konsumen senang, menghilangkan sesuatu yang berat untuk diterima konsumen saat 

berbelanja yaitu membayar ongkos kirim. Biaya pengiriman memegang peran penting 

dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan (Basuki & Sorowutun, 2024). Biaya yang rendah 

bahkan biaya gratis pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dalam 

berbelanja kepasar atau berbelanja offline konsumen tidak pernah menghitung biaya ongkos 

namun beda hal nya dengan berbelanja online di e-commerce konsumen akan melihat lebih 

detail melihat mengenai biaya-biaya yang ada, gratis ongkos kirim yang diberikan e-commerce 

akan membuat konsumen puas saat berbelanja dan harus diperhatikan juga banyaknya 

gratis ongkir besarnya gratis ongkir bahkan konsumen mengininkan onlineshop yang selalu 

memberikan gratis ongkir disetiap pembelian di e-commerce. Gratis ongkir penting adanya 

dan sangat dipastikan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Menurut (Ritonga & 

Risal, 2023) gratis ongkir berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

H2 : Biaya Gratis ongkir  berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 
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Gambar 1. Desain Penelitian 

Tabel 1. Operasionalisasi Variabel 

Variabel/ Konsep Indikator Skala 

Layanan Garansi Cas on Delivery 
(COD) Cek Dulu 
 

- Reliability 
- Tangibles 
- Responsiveness 
- Assurance 

Interval 
1 - 10 

Biaya Gratis Ongkir 
 
 

- Besarnya gratis ongkir 
- Seringnya gratis ongkir 
- Banyaknya gratis ongkir 

Interval 
1 - 10 

Kepuasan Konsumen 
 

- Kesesuaian harapan 
- Nyaman digunakan 
- Senang menggunakan 
- Bahagia menggunakan 

Interval 
1 - 10 

Sumber: Rangkuman teori, 2024 

Pengumpulan Data 

Data yang digunakan berupa data primer yang didapat dari angket atau kuesioner 

(Mulyanto & Wulandari, 2019), dengan cara menyebarkan daftar pertanyaan kepada 

responden penelitian mengenai variable penelitian, layanan Cash on Delivery (COD) cek dulu, 

dan biaya gratis ongkir terhadap kepuasan konsumen. Untuk memudahkan dalam 

penyebaran kuesioner peneliti menggunakan Google form yang mana Link Google form ini 

dibagikan kepada konsumen pengguna Shopee. Google form disebar melalui Whatsapp lewat 

chat pribadi maupun chat grup yang penulis kenal. Populasi pada penelitian ini adalah 

masyarakat kabupaten bogor dan sekitarnya yang menggunakan aplikasi Shopee. Populasi 

dalam penelitian ini jumlahnya yang tak terhingga sehingga metode sampling yang 

digunakan adalah metode Lamesshow dengan tingkat kepercayaan 95%, maksimal estimasi 

50%, dan tingkat kesalahan 10%. Dari metode ini ditemukan hasil 96,04, untuk 

memudahkan peneliti hasil tersebut digenapkan menjadi 100 responden. 

doi:%20https://doi.org/10.37366/master.v4i1.1533
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Metode Analisis 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif (Mulyanto & Wulandari, 2019), 

penelitian kuantitatif adalah penelitian yang bersifat objektif menekankan pada pengujian 

teori dan pengukuran variabel dengan angka, penelitian dengan metode kuantitatif sangat 

tepat digunakan karena menguji variable X dan Y. Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda yang diuji menggunakan aplikasi statistik 

IMB SPSS Statistics 20. Dalam analisis regresi linier berganda ini meliputi beberapa 

pengujian diantaranya; uji validalitas, reabilitas, uji model (adjusted r square dan uji f), dan 

uji hipotesis atau uji-t. 

Hasil 

Karakteristik Responden 

Tabel 2 menyajikan responden berdasarkan usia, jenis kelamin, pendidikan dan 

pekerjaan, yang dijelaskan pada tabel 2 diatas, dengan total keseluruhan berjumlah 100 

responden.Usia responden sebagian besar masih muda yaitu kurang dari 35 tahun dengan 

jenis kelamin perempuan. Pendidikan responden sebagian besar SLTA dengan pekerjaan 

yang beragam. 

Tabel 2. Karakteristik Responden 

Jenis Karakteristik Respoden Opsi Jumlah Total 

 

Usia 

 

- <25 Tahun 

- 26-35 Tahun 

- 36-45 Tahun 

- 46-55 Tahun 

- >55 Tahun 

63 Orang 

14 Orang 

11 Orang 

10 Orang 

2 Orang 

100 Responden 

Jenis Kelamin 
- Laki-laki 

- Perempuan 

 31 Orang 

 69 Orang 
100 Responden 

Pendidikan Terakhir 

- SMP/MTS/Sederajat 

- SMA/SMK/Sederajat 

- Diploma/Sederajat 

4 Orang 

59 Orang 

37 Orang 

100 Responden 

Pekerjaan 

- PNS 

- Pekerja Swasta 

- Wirausahawan 

- Lainnya 

5 Orang 

32 Orang 

3 Orang 

60 Orang 

100 Responden 

Sumber: Pengolahan Data SPSS versi IBM SPSS Statistics 20 
 

Uji Reliabilitas dan Validitas 

Uji instrumen penelitian disajikan pada tabel. Variabel layanan garansi Cash on 

Delivery (COD) cek dulu, biaya gratis ongkir, dan kepuasan konsumen diperoleh seluruh 

nilai Cronbach’s Alpha > 0.600, artinya semua variabel realible. Dan seluruh nilai Corrected 

Item-Total Correlation > 0.300, artinya semua variabel valid. 

http://journal.lppmpelitabangsa.id/index.php/master


“MASTER: Jurnal Manajemen Strategik Kewirausahaan” “ISSN: 2723-701X” 
“Vol. 4(1), 2024, p: 15 - 26” “DOI: https://doi.org/10.37366/master.v4i1.1533” 
 

“http://journal.lppmpelitabangsa.id/index.php/master”  19 

Tabel 3. Hasil Reliabilitas dan Validitas 

No Variabel 
Cronbach’s  

Alpha 
Corrected Item- Total Correlation 

1. X1 = 
Layanan 
garansi Cash 
on Delivery 
(COD) cek 
dulu 

0.928 > 0.600 X1.1. Kualitas layanan COD cek dulu Shopee dapat 
diandalkan = 0.819 > 0.300 

X1.2. Pelayanan COD cek dulu Shopee dapat dipercaya = 
0.711 > 0.300 

X1.3. layanan COD cek dulu Shopee dapat digunakan 
secara konkret = 0.754 > 0.300 

X1.4. Layanan COD cek dulu Shopee sesuai harapan = 
0.730 > 0.300 

X1.5. Penyelesaian COD cek dulu Shopee cepat dan 
efisien = 0.768 > 0.300 

X1.6. Karyawan Shopee sigap membantu penyelesaian 
COD cek dulu = 0.777 > 0.300 

X1.7. Layanan COD cek dulu pada Shopee nyaman 
digunakan = 0.805 > 0.300 

X1.8. Pelayanan COD cek dulu Shopee aman = 0.666 > 
0.300 

2. X2 = Biaya 
gratis 
ongkir 

0.926 > 0.600 X2.1. Gratis ongkos kirim Shopee sering = 0.708 > 0.300 
X2.2. Gratis ongkos kirim Shopee besar = 0.759 > 0.300 
X2.3. Shopee sering memberi gratis ongkos kirim = 0.841 

> 0.300 
X2.4. Shopee memberikan gratis ongkos kirim = 0.722 > 

0.300 
X2.5. Program gratis ongkos kirim sering di Shopee = 

0.837 > 0.300 
X2.6. Gratis ongkir Shopee banyak = 0.859 > 0.300 

3. Y = 
Kepuasan 
konsumen 

0.970 > 0.600 Y1.1. Produk Shopee sesuai harapan = 0.847 > 0.300 
Y1.2. Layanan Shopee sesuai harapan = 0.846 > 0.300 
Y1.3. Nyaman menggunakan Shopee = 0.941 > 0.300 
Y1.4. Nyaman berbelanja di Shopee = 0.922 > 0.300 
Y1.5. Senang menggunakan Shopee = 0.878 > 0.300 
Y1.6. Senang berbelanja di Shopee = 0.935 > 0.300 
Y1.7. Bahagia menggunakan Shopee = 0.814 > 0.300 
Y1.8. Bahagia berbelanja di Shopee = 0.883 > 0.300 

Sumber: Pengolahan Data SPSS versi IBM SPSS Statistics 20 
 

Uji Model 

Dari hasil perhitungan regresi pada tabel 4 di atas, dapat diperoleh nilai koefisien 
determinan Adjusted R Square sebesar 0.627 atau sama dengan nilai determinasi yang 
dirumuskan Kd = R2 X 100%, maka 0,627 X 100% = 62,7% sehingga kesimpulan yang 
didapat adalah variabel layanan garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu dan biaya geratis 
ongkir mempengaruhi variabel kepuasan konsumen sebesar 62,7% dan sisanya dipengaruhi 
oleh variabel lain yang tidak diterangkan dalam penelitian ini. 

Dari tabel 5 di atas, diketahui bahwa sig 0,000 < 0,05 atau F hitung 84.208 > 2.696, 

artinya Ho ditolak maka secara bersama-sama variabel independen layanan garansi Cash on 
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Delivery (COD) cek dulu dan biaya gratis ongkir mempengaruhi variabel dependen kepuasan 

konsumen. 

Tabel 4. Hasil Koefisien  ِDeterminasi 

Model Adjusted R Square Katagori 

1. 0. 627 Sangat Kuat 

a. Predictors: (Constant), Biaya Gratis Ongkir, Layanan Garansi Cash on Delivery (COD) Cek 
Dulu 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Pengolahan Data SPSS versi IBM SPSS Statistics 20 
 

Tabel 5. Hasil Uji-F 

Model F Sig 

1. Regression 84.208 0.000b 

Residual   

Total   

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Biaya Gratis Ongkir, Layanan Garansi Cash on Delivery Cek Dulu 

Sumber: Pengolahan Data SPSS versi IBM SPSS Statistics 20 
 

Uji Hipotesis 

Hasil uji statistik pada tabel 6 di atas diperoleh variabel layanan garansi Cash on Delivery 

(COD) cek dulu memiliki nilai t hitung sebesar 5.537 dengan nilai sig 0.000. Maka Ho ditolak 

maka disimpulkan bahwa secara parsial pengaruh layanan garansi Cash on Delivery (COD) 

cek dulu signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel biaya gratis ongkir memiliki nilai 

t hitung sebesar 7.385 dengan nilai sig 0.000. Maka Ho ditolak dapat disimpulkan juga 

bahwa secara parsial pengaruh biaya gratis ongkir signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Tabel 6. Hasil Uji-t 

Model t Sig 

1. (Constant) 
 
Layanan garansi Cash on Delivery cek dulu 
 
Biaya gratis ongkir 

3.882 
 

5.537 
 

7.385 

0.000 
 

0.000 
 

0.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Pengolahan Data SPSS versi IBM SPSS Statistics 20 
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Pembahasan 

Layanan garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu dan biaya gratis ongkos kirim 

berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan menghasilkan hasil yang sama yang itu dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen, dan dapat diartikan keduanya adalah sebuah faktor 

penting yang dibutuhkan konsumen, harapan konsumen dalam melakukan pembelian online 

adalah kesesuain barang yang didapatkan dengan apa yang telah dideskripsikan penjual 

dalam bentuk tulisan gambar, maupun vidio dengan kesesuaian yang telah didapatkan, 

konsumen juga merasa senang jika disetiap pembelian pada produk yang dibeli tidak 

dikenakan beban biaya ongkos kirim oleh karena itu kedua faktor ini merupakan faktor 

mepengaruhi kepuasan konsumen, hasil penelitian ini senada dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Brilian & Haris, 2023) yang menyatakan bahwa fator yang berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen adalah fator layanan, dan (Karnadi & Monica, 2022) fator 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah faktor biaya ongkos kirim. 

Layanan garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu terhadap kepuasan konsumen 

Berdasarkan hasil koefisien regresi berganda dalam penelitian ini menunjukan bahwa 

layanan garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen pada pengguna Shopee masyarakat Kabupaten Bogor. Hasil penelitian ini 

senada dengan penelitian yang dilakukan oleh (Sholihin, Harmain, & Syahbudi, 2023) 

bahwa garansi produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Artinya layanan 

garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu dapat diandalkan untuk menyelesaikan permasalah 

terkait kesesuaian barang yang didapatkan, dengan adanya layanan ini konsumen merasa 

puas untuk berbelanja di Shopee, kekawatiran yang selama ini menjadi dilema konsumen 

saat berbelanja online yang dimana konsumen selalu dikecewakan dengan ketidak keseuaian 

barang yang didapatkan saat ini sudah tidak hilang digantikan dengan perasaan senang dan 

gembira saat berbelanja menggunakan shopee selain itu hasil penelitian ini juga senada 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Novia, Semmaila, & Imaduddin, 2020) kualitas 

layanan yang baik membuat konsumen menjadi puas.  

Layanan garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu memberikan dampak baik terhadap 

kepuasan pelanggan hal ini sesuai dengan tujuan pemasaran yaitu adalah memuaskan 

pelanggan, oleh karena itu layanan ini harus tetap dipertahankan adanya bahkan dicari 

kekurangan agar bisa segera melakukan perbaikan-perbaikan, lalu dibuatkan standar 

oprasional prosedur (SOP) yang berkualitas terhadap pelayanannya agar dapat berjalan 

secara efektif dan efisien. 

Biaya gratis ongkir terhadap kepuasan konsumen 

Pengaruh biaya gratis ongkir dari hasil koefisien regresi berganda menunjukan bahwa 

biaya gratis ongkir berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada pengguna 

Shopee masyarakat Kabupaten Bogor. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Indra Putra & Asj'ari, 2023) yang menyatakan free shipping berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen. Artinya dapat disimpulkan bahwa gratis ongkos kirim 
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sangat diinginkan konsumen disetiap pembelian-pembeliannya, konsumen menjadi senang 

untuk melakukan pembelian karena tidak dibebankan dengan biaya ongkos kirim, bahkan 

ketika melakukan pembelian gratis ongkos kirim merupakan pertimbangan prioritas utama 

dan terdapatnya gratis ongkos kirim pada Shopee membuat konsumen merasa puas 

menggunakan aplikasi Shopee. 

Biaya gratis ongkos kirim adalah biaya yang diinginkan oleh semua kalangan 

konsumen yang digambarkan dalam karakteristik responden dalam penelitian ini dimulai 

dari usia, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan semua menginginkan akan gratis ongkir 

dalam setiap pembelian pada apaliaksi Shopee, jika Shopee tidak memberikan gratis ongkos 

kirim kepada konsumen, kemungkinan Shopee akan kehilangan sebagian besar 

penggunanya, pengguna akan beralih menggunakan e-commerce lain yang menyediakan gratis 

ongkos kirim. 

Kesimpulan 

Variabel independen layanan garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu dan biaya gratis 

ongkir berpengaruh positif terhadap variabel dependen kepuasan konsumen pada 

pengguna Shopee masyarakat Kabupaten Bogor. Penelitian ini hanya membahas dua 

variabel garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu dan biaya gratis untuk mempengaruhi 

kepuasan konsumen di Shopee. 

Layananan garansi Cash on Delivery (COD) cek dulu dan biaya gratis ongkir merupakan 

sesuatu yang diinginkan konsumen saat berbelanja dari hasil penelitian menunjukan bahwa 

kedua variabel ini berpengaruh terhadap kepuasan konsumen oleh karena itu peneliti 

menyarankan agar Shopee terus mengembangkan layanan garansi Cash on Delivery (COD) 

cek dulu dan biaya gratis ongkir untuk kepuasan pelanggannya. Selain itu peneliti juga 

menyarankan agar Shopee tidak menambahkan harga terhadap layananan garansi Cash on 

Delivery (COD) cek dulu karena akan membebani konsumen saat melakukan pembelian, 

penambahan harga terhadap pembelian suatu barang akan membuat konsumen tidak 

tertarik bahkan akan membatalkan minatnya untuk membeli sehingga sangat jauh dari kata 

kepuasan. Peneliti selanjutnya untuk menambahkan variabel kesesuaian harga untuk 

menjawab hasil pembahasan kesimpulan diatas, kesesuaian harga dinilai sangat cocok untuk 

disandingkan dengan layanan yang biasanya setiap layanan yang baik ada harga yang harus 

dibayar dan ketika harga yang dibayarkan tersebut dinilai masi sesuai dengan apa yang 

didapatkan maka hal ini diharapkan akan membuat konsumen puas. 
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