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 Perkembangan ekosistem digital telah mendorong perubahan signifikan pada 
perilaku konsumen dalam melakukan pembelian di platform e-commerce. 
Penelitian ini bertujuan menganalisis faktor-faktor yang menentukan 
keputusan pembelian konsumen, dengan fokus pada harga, ulasan produk, 
kepercayaan, kemudahan penggunaan, promosi, dan kualitas produk. 
Pendekatan deskriptif kualitatif digunakan untuk menggali pengaruh 
berbagai factor tersebut berdasarkan literatur, jurnal ilmiah, dan studi 
terdahulu. Hasil kajian menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen terhadap 
keamanan transaksi, transparansi informasi, dan perlindungan data pribadi 
merupakan penentu paling dominan dalam membentuk keputusan 
pembelian. Selain itu, kepuasan dan pengalaman berbelanja yang positif 
memperkuat kecenderungan pembelian ulang. Faktor harga yang kompetitif, 
ulasan produk yang kredibel, desain aplikasi yang mudah digunakan, serta 
promosi yang menarik turut berkontribusi meningkatkan minat beli. Secara 
keseluruhan, keputusan pembelian konsumen dalam e-commerce terbentuk 
melalui interaksi antara factor psikologis, fungsional, dan social yang saling 
memengaruhi. Temuan ini memberikan gambaran komprehensif mengenai 
dinamika perilaku belanja digital serta menanwarkan implikasi penting bagi 
pengembangan strategi e-commerce yang berorientasi pada kebutuhan dan 
preferensi konsumen. 
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1. INTRODUCTION 

Perkembangan teknologi internet yang berlangsung cepat telah mendorong perubahan besar 

dalam ekosistem digital, terutama pada pola konsumsi masyarakat. Aktivitas belanja yang sebelumnya 

didominasi oleh interaksi tatap muka kini bergeser menjadi aktivitas daring yang semakin dimintai. 

Konsumen memanfaatkan internet tidak hanya untuk memperoleh informasi produk dan 

membandingkan harga, tetapi juga sebagai sarana untuk memahami tren pasar serta memenuhi 

kebutuhan hiburan. Preferensi belanja daring ini dipengaruhi oleh sejumlah faktor demografis seperti 

usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, serta kondisi soisal lainnya, yang pada akhirnya membentuk 

pola perilaku konsumen di ruang digital (Sakhi & Fasa, 2025).   

Dalam kajian perilaku konsumen, minat beli menjadi komponen penting yang mencerminkan 

kecenderunagn seseorang untuk melakukan pembelian sebelum keputusan transaksi benar-benar 
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dibuat. Proses ini melibatkan pencarian informasi terkait kualitas produk, citra merek, harga, serta 

atribut lain yang dianggap relevan oleh konsumen. Dengan demikian, keputusan pembelian tidak 

terjadi secara spontan, melainkan melalui tahapan evaluatif yang dipengaruhi oleh kebutuhan, 

persepsi, serta stimulus pemasaran yang ditawarkan oleh platform e-commerce. Pemahaman terhadap 

faktor-faktor tersebut menjadi krusial untuk menganalisis bagaiamana konsumen membentuk 

keputusan dalam ekosistem digital yang semakin kompetitif dan dinamis.  

Pertumbuhan e-commerce di Indonesia semakin pesat seiring meningkatnya akses internet dan 

perubahan pola konsumsi masyarakat yang mengutamakan kepraktisan dalam berbelanja daring. 

Fenomena ini semakin menguat akibat pandemi COVID-19 yang mendorong konsumen bergeser ke 

transaksi online dan mempercepat pemanfaatan teknologi digital. Meski demikian, perkembangan ini 

masih dihadapkan pada masalah kepercayaan terhadap keamanan transaksi, ketidaksesuaian kualitas 

produk, ketimpangan literasi digital, serta infrastruktur internet yang belum merata. Berbagai studi 

menunjukkan bahwa kemudahan akses, variasi produk, dan intensitas promosi menjadi faktor 

dominan dalam menarik minat konsumen, sementara aspek keamanan dan kualitas tetap menjadi 

pertimbangan utama dalam mengambil keputusan pembelian (Erlangga et al., 2024). Kondisi ini 

menunjukkan perlunya analisi lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan 

konsumen di platform e-commerce untuk memahami dinamika perilaku belanja digital dan 

merumuskan strategi yang dapat meningkatkan kepercayaan serta pengalaman pengguna di era 

ekosistem digital yang terus berkembang.  

Platform e-commerce kini menjadi ruang utama bagi konsumen untuk mencari, membandingkan 

dan memilih produk berdasarkan informasi yang tersedia secara daring. Temuan dalam penelitian 

sebelumnya menegaskan bahwa faktor kepercayaan terhadap platform digital berperan besar dalam 

membentuk kecenderungan pembelian. Kepercayaan ini muncul melalui persepsi keamanan transaksi, 

transparan informasi, serta jaminan kualitas produk yang diberikan oleh penyedia layanan. Ketika 

konsumen merasa bahwa suatu platform mampu memberikan perlindungan data layanan yang dapat 

diandalkan, tingkat keyakinan untuk melakukan pembelian meningkat secara signifikan. Dengan 

demikian, kepercayaan menjadi landasan awal yang menentukan interaksi konsumen dengan 

ekosistem digital yang semakin kompleks. 

Selain aspek kepercayaan, loyalitas penggunaan dan kepuasan pelanggan juga menjadi penentu 

penting dalam pengambilan keputusan pembeleian di e-commerce. Konsumen yang memperoleh 

pengalaman belanja positif cenderung tetap memilih patform yanag sama, dan kepuasan terbukti 

memperkuat hubungan antara kepercayaan dan perilaku pembelian. Temuan yang dilakukan (Anora 

et al., 2025) menunjukkan bahwa loyalitas serta kepuasan dapat mendorong transaksi ulang, sementara 

pengaruh media sosial melalui ulasan dan rekomendasi semakin memperkuat persepsi positif terhadap 
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layanan platform. Kombinasi factor psikologis, fungsional, dan sosial ini membentuk pola Keputusan 

pembelian yang kompleks dalam ekosistem digital.  

Melihat kuatnya kepercayaan, loyalitas, kepuasan, dinamika interaksi digital terhadap perilaku 

belanja masyarakat, diperlukan analisis yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor penetu 

keputusan konsumen dalam platform e-commerce. Kompleksitas ekosistem digital menuntut 

pemahaman menyeluruh mengenai bagaimana konsumen menilai keamanan, kualaitas layanan, serta 

pengalaman mereka dalam bertransaksi. Dengan mengkaji hubungan antar faktor tersebut, penelitian 

ini diharapkan mampu memberikan gambaran komprehensif mengenaai mekanisme terbentuknya 

keputusan pembelian pada era digital, sehingga dapat menjadi dasar pengembangan strategi e-

commerce yang lebih efektif dan berorientasi pada perilaku konsumen. 

1.1. Tinjauan Literatur 

Perkembangan e-commerce di Indonesia dalam dua tahun terakhir menunjukkan dinamika 

yang sangat semakin cepat, seiring dengan meluasnya penggunaan layanan pembayaran digital 

dan integritas ekonomi berbasis teknologi. Menurut (Mokoginta & Sendjaja, 2025), melalui 

studinya mengenai adopsi pembayaran digital pasca-pandemi, menegaskan bahwa bahwa 

pertumbuhan transaksi  daring sangat dipengaruhi oleh kemudahan sistem pembayaran, tingkat 

kepercayaan konsumen, serta dukungan regulasi yang memperluas penggunaan QRIS dan 

instrument digital lainnya. Temuan tersebut memperlihatkan bahwa pembayaran digital menjadi 

fondasi utama yang memperkuat ekosistem e-commerce, karena memungkinkan proses transaksi  

berlangsung lebih cepat dan aman di berbagai platform. 

Perspektif yang lebih luas mengenai digitalisasi pembayaran disampaikan oleh (Fadhilah, 

2025), yang menunjukkan bahwa peningkatan penggunaan dompet digital dan layanan finchet 

berperan signifikan dalam mendorong inklusi keuangan nasional. Menurut penelitian yang 

dilakukan oleh Fadhilah, perluas akses terhadap layanan keuangan formal termasuk bagi 

masyarakat di luar pusat kota memberi dampak langsung pada peningkatan aktivitas belanja 

daring. Namun studi ini juga menyoroti adanya kendala, seperti ketimpangan literasi digital, 

kualitas jaringan internet yang belum merata, serta kekhawatiran penggunaan terhadap keamanan 

data pribadi. Faktor-faktor ini memperlihatkan bahwa pertumbuhan e-commerce tidak hanya di 

pengaruhi oleh sisi teknologi, tetapi juga kesiapan sosial dan infrastruktur yang mendukung. 

Sementara itu, penelitian The Role of E-Commerce Use, Capital Availability and Business 

Trainning on Performance of SMEs in Indonesia (2023) memberikan bukti bahwa implementasi e-

commerce  jika disertai modal dan pelatihan bisnis, berdampak signifikan terhadap peningkatan 

pendapatan usaha kecil dan menengah (Mustafa et al., 2023). Hal ini menunjukkan bahwa e-

commerce, bukan hanya platform transaksi konsumen, tetapi juga alat pemberdayaan ekonomi 
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mikro, mendukung keberlangsungan dan pertumbuhan usaha UMKM di tingkat lokal. 

Ketiga penelitian tersebut memberikan gambaran konsisten bahwa perkembangan e-

commerce Indonesia saat ini tidak dapat dipisahkan dari transformasi sistem pembayaran digital, 

peningkatan akses keuangan, serta mendigitalisasi cara transaksi, dan mebuka akses pasar yang 

lebih luas bagi UMKM. Namun perkembangan tersebut masih dihadapkan pada tantangan berupa 

kesenjangan literasi, hambatan jaringan, keamanan data, dan kesiapan logistic. Dengan demikian, 

lietartur terkini menunjukkan bahwa kemajuan e-commerce bukan hanya fenomena peningkatan 

transaksi digital, tetapi merupakan bagian dari perubahan structural yang membentuk arah 

ekonomi digital Indonesia. 

2. METHODS 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif untuk menganalisis faktor-faktor 

yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam menggunakan platform e-commerce. Metode ini 

dipilih karena memungkinkan peneliti untuk menggali lebih dalam tentang perilaku dan motivasi 

konsumen tanpa harus bergantung pada data kuantitatif yang terbatas. Dengan pendekatan ini, peneliti 

dapat memahami konteks sosial dan budaya yang mempengaruhi keputusan konsumen, seperti 

kepercayaan terhadap platform, kemudahan penggunaan, dan pengalaman berbelanja sebelumnya 

(Ultavia et al., 2023). 

Data yang digunakan dalam penelitian ini bersumber dari literatur, jurnal ilmiah, artikel online, 

dan dokumentasi terkait e-commerce. Penelitian ini akan menganalisis berbagai faktor yang telah 

diidentifikasi dalam studi sebelumnya, termasuk pengaruh teknologi, pemasaran, dan faktor psikologis 

dalam keputusan konsumen untuk bertransaksi secara online (Hendricks & Mwapwele, 2024). Dengan 

demikian, hasil penelitian diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih dalam mengenai 

perilaku konsumen di era digital. 

3. FINDINGS AND DISCUSSION 

3.1. Harga 

Harga merupakan salah satu faktor utama yang memengaruhi keputusan konsumen dalam 

berbelanja di platform e-commerce. Menurut (Putri Nduru et al., 2024), konsumen cenderung 

memilih belanja online karena harga yang lebih kompetitif dibandingkan dengan toko fisik. E-

commerce sering kali menawarkan berbagai promo dan diskon yang menarik, sehingga konsumen 

merasa mendapatkan nilai lebih dari setiap pembelian yang dilakukan. Misalnya, platform seperti 

Shopee dan Tokopedia rutin mengadakan flash sale yang menarik perhatian konsumen untuk 

berbelanja lebih banyak. 
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Selain itu, fitur perbandingan harga yang tersedia pada banyak platform e-commerce 

memungkinkan konsumen untuk dengan mudah menemukan penawaran terbaik. Data dari 

(Handayani et al., 2025) menunjukkan bahwa sekitar 70% konsumen di Indonesia menggunakan 

fitur ini untuk memastikan bahwa mereka mendapatkan harga terendah sebelum melakukan 

pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa transparansi harga yang ditawarkan oleh e-commerce 

sangat berpengaruh terhadap keputusan konsumen. 

3.2. Ulasan Produk 

Ulasan produk merupakan faktor krusial dalam keputusan konsumen di platform e-

commerce. Menurut (Nur Wibowo et al., 2025), konsumen cenderung memilih produk 

berdasarkan ulasan positif, yang memperkuat kepercayaan dan mempengaruhi keputusan 

pembelian mereka. Hal ini sejalan dengan penelitian yang menunjukkan bahwa sekitar 70% 

konsumen membaca ulasan sebelum melakukan pembelian, dan 63% dari mereka lebih memilih 

untuk membeli produk dengan rating minimal 4 bintang (Rohmah et al., 2025). 

Dengan semakin berkembangnya teknologi dan platform e-commerce, kehadiran ulasan 

produk yang transparan dan akurat menjadi semakin penting. Konsumen tidak hanya mencari 

informasi tentang produk, tetapi juga tentang pengalaman pengguna lain yang dapat 

mempengaruhi keputusan mereka. Ulasan yang detail dan informatif dapat menjadi alat 

pemasaran yang efektif, serta meningkatkan konversi penjualan. 

3.3. Kepercayaan 

Kepercayaan konsumen merupakan faktor kunci dalam menentukan perilaku keputusan 

mereka di platform e-commerce. Keamanan pembayaran adalah salah satu aspek yang paling 

diperhatikan oleh konsumen. Menurut (Mulyono et al., 2024), 72% konsumen merasa lebih 

nyaman bertransaksi di platform yang menyediakan metode pembayaran yang aman dan 

terpercaya. Selain itu, sistem refund yang jelas dan transparan juga berkontribusi pada 

peningkatan kepercayaan. Jika konsumen merasa bahwa mereka dapat mengembalikan produk 

dengan mudah, mereka akan lebih cenderung untuk melakukan pembelian. 

Reputasi toko dan platform sangat mempengaruhi keputusan konsumen. Platform yang 

memiliki ulasan positif dan rating tinggi cenderung menarik lebih banyak pelanggan. (Nafisca et 

al., 2025) mencatat bahwa 65% responden lebih memilih untuk berbelanja di platform dengan 

reputasi baik, meskipun harga produk sedikit lebih tinggi. Kepercayaan yang tinggi ini 

menciptakan loyalitas di kalangan konsumen, yang berujung pada peningkatan frekuensi 

pembelian. Dengan demikian, membangun kepercayaan melalui keamanan transaksi, kebijakan 

pengembalian yang jelas, dan reputasi yang baik adalah langkah penting bagi platform e-

commerce untuk menarik dan mempertahankan pelanggan. 



 

180  

3.4. Kemudahaan Penggunaan 

Kemudahan penggunaan merupakan salah satu faktor kunci yang mempengaruhi perilaku 

keputusan konsumen dalam platform e-commerce. Menurut (Astuti et al., 2025), persepsi 

kemudahan penggunaan dapat meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap platform e-

commerce, yang pada gilirannya mempengaruhi keputusan pembelian mereka. Data 

menunjukkan bahwa konsumen yang merasa nyaman dan mudah dalam berinteraksi dengan 

platform cenderung melakukan transaksi lebih banyak. Misalnya, pada platform Halodoc, 

kemudahan navigasi dan aksesibilitas informasi produk menjadi faktor penentu bagi konsumen 

dalam memilih layanan kesehatan online. 

Lebih lanjut, penelitian oleh (Sofiya Afifatuzzahra, 2025) menunjukkan bahwa generasi Z di 

Kota Batam sangat memperhatikan kemudahan penggunaan saat berbelanja di Lazada. Hasil 

survei menunjukkan bahwa 78% responden menyatakan bahwa antarmuka yang intuitif dan 

proses checkout yang sederhana meningkatkan kemungkinan mereka untuk menyelesaikan 

pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa desain yang user-friendly tidak hanya menarik perhatian, 

tetapi juga berkontribusi pada tingkat konversi yang lebih tinggi dalam transaksi e-commerce. 

3.5. Promosi 

Promosi merupakan salah satu faktor kunci yang memengaruhi keputusan konsumen 

dalam berbelanja di platform e-commerce. Menurut (Sari et al., 2025), efektivitas diskon dan 

promosi digital dapat meningkatkan minat beli konsumen, terutama di kalangan wanita. Dalam 

penelitian tersebut, ditemukan bahwa 70% responden merasa lebih terdorong untuk membeli 

produk ketika terdapat penawaran promosi yang menarik. Hal ini menunjukkan bahwa strategi 

promosi yang tepat dapat meningkatkan konversi penjualan. 

Selain itu, data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) menunjukkan 

bahwa lebih dari 50% pengguna internet di Indonesia aktif berbelanja online, dan promosi yang 

menarik menjadi salah satu alasan utama mereka memilih platform tertentu. Contoh kasus yang 

relevan adalah penggunaan program cashback oleh beberapa e-commerce besar yang terbukti 

efektif dalam menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama. Oleh karena itu, 

pemahaman yang mendalam tentang strategi promosi yang efektif sangat penting bagi pelaku 

bisnis di era ekosistem digital ini. 

3.6. Kualitas Produk 

Kualitas produk merupakan salah satu faktor kunci yang mempengaruhi keputusan 

konsumen dalam berbelanja di platform e-commerce. Berdasarkan penelitian (Nailah, 2025), 

kualitas produk yang tinggi dapat meningkatkan kepercayaan konsumen dan mendorong 

keputusan pembelian. Dalam konteks marketplace seperti Shopee, mahasiswa Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam IAIN Padangsidimpuan menunjukkan bahwa konsumen cenderung memilih 
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produk dengan reputasi baik dan ulasan positif. Data menunjukkan bahwa 70% responden lebih 

memilih produk dengan rating di atas 4 bintang. 

Selain itu, (Syaifuddin, 2024) dalam studinya di PT. Elco Indonesia Sejahtera menemukan 

bahwa kualitas produk berbanding lurus dengan kepuasan konsumen. Ketika produk memenuhi 

atau melampaui ekspektasi, konsumen tidak hanya melakukan pembelian, tetapi juga berpotensi 

menjadi pelanggan setia. Hal ini menunjukkan bahwa investasi dalam kualitas produk sangat 

penting bagi perusahaan yang ingin bersaing di era digital saat ini. 

Kualitas produk juga berperan dalam membentuk citra merek. Konsumen yang puas 

dengan kualitas produk cenderung merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain, yang 

dapat meningkatkan visibilitas dan penjualan. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus menerus 

melakukan inovasi dan peningkatan kualitas untuk memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen 

yang semakin tinggi. 

Hasil analisis SEM menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen merupakan factor yang 

paling menentukan dalam Keputusan pembelian pada platform e-commerce. Keyakinan terhadap 

keamanan transaksi, kejelasan informasi produk, serta perlindungan data pibadi mendorong 

konsumen untuk lebih baik yakni dalam melakukan transaksi. Temuan ini konsisten dengan studi 

(Anora et al., 2025), yang menyebutkan bahwa trust menjadi fondasi utama dalam perilaku 

pembelian digital, terutama di Tengan risiko penipuan dan ketidak pastina kualitas di ruang 

online.  

Kepuasan pelanggan juga menjadi variable penting dalam memperkuat Keputusan 

pembelian. Konsumen yang merasa puas terhadap kecepatan layanan, kesesuaian produk, dan 

kemudahan penggunaan aplikasi menunjukkan minat lebih kuat untuk melakukan pembelian 

ulang. Penelitian (Susanta et al., 2024) turut mendukung temuan ini, bahwa e-satisfaction 

memediasi hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas dalam konteks e-commerce.  

Kepercayaan merupakan penentu paling kuat dalam Keputusan pembelian konsumen pada 

platform e-commerce. Keyakinan terhadap keamanan transaksi, kejelasan informasi produk, dan 

perlindungan data pribadi menjadi dasar utama yang mendorong konsumen untuk bertransaksi 

dengan lebih mantap. Selain itu, kepuasan pelanggan terbukti memperkuat kecenderungan 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang, terutama ketika pengalaman belanja yang di 

peroleh dianggap sesuai dengan harapan dari segi kecepatan layanan, kesesuaian produk, dan 

kemudahan penggunaan aplikasi. 

4. CONCLUSION 

Keputusan pembelian konsumen pada platform e-commerce terbentuk melalui  perpaduan 

berbagai faktor yang saling memengaruhi. Di antara seluruh faktor yang dianalisis, kepercayaan 
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konsumen terhadap keamanan transaksi, transparansi informasi, serta perlindungan data pribadi 

menjadi penentu  paling kuat dalam mendorong keyakinan untuk bertransaksi. Unsur lain seperti 

harga yang kompetitif, ulasan produk yang kredibel, kemudahan penggunaan aplikasi, serta 

promosi yang efektif turut memberikan kontribusi penting dalam meningkatkan minat dan 

kecenderungan pembelian. Kualitas produk juga memainkan peran strategis karena berkaitan 

langsung dengan kepuasan dan persepsi konsumen terhadap sebuah platform.  

Selain kepercayaan, kepuasan pelanggan terbukti memperkuat kemungkinan terjadinya 

pembelian ulang, teruttama Ketika pengalaman belanja yang dinilai sesuai dengan ekspektasi dari 

segi kesesuaian produk, kecepatan layanan, dan kelancaran proses transaksi. Temuan ini 

menegaskan bahwa perilaku belanja digital tidak hanya dipengaruhi oleh aspek fungsional, tetapi 

juga oleh pengalaman psikologis dan social yang menyertai penggunaan platform. Dengan 

demikian, penguatan kualitas  layanan, peningkatan kemanan, serta penyediaan informasi yang 

jelas dan dapat diandalkan menjadi dasar penting dalam merumuskan strategi e-commerce yang 

berorientasi pada kebutuhan, kepercayaan, dn loyalitas konsumen di era ekosistem digital yang 

semakin kompetitif. 
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