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PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas
anugerahNya, sehingga kegiatan Seminar Nasional dan Call for Paper (SENIMA
3) dapat terselenggara dengan baik. Kegiatan ini merupakan Agenda Tahunan
dari serangkaian kegiatan dalam memperingati hari jadi Jurusan Manajemen
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Surabaya yang jatuh pada 5 Oktober.

Seminar Nasional dan Call for Paper (SENIMA 3) menjadi forum diskusi
dan komunikasi para akademisi dan praktisi yang bergerak di bidang manajemen.
Perubahan lingkungan bisnis ditingkat regional ASEAN dengan
pemberlakuan MEA membutuhkan pemimpin perusahaan yang memiliki
entrepreneurial  leadership  (kepemimpinan berbasis kewirausahaan).
Entrepreneurial leadership adalah kemampuan mengorganisir sekelompok
orang untuk mencapai tujuan bersama menggunakan perilaku proaktif
kewirausahaan dengan mengoptimalkan risiko, berinovasi untuk
memanfaatkan peluang, mengambil tanggung jawab pribadi dan
mengelola perubahan dalam lingkungan yang dinamis untuk kepentingan
organisasi.

Kontribusi sumber daya manusia pada sebuah perusahaan sangat
dipengaruhi oleh peran pimpinan yang ada didalamnya. Dengan basic
entrepreneurial  leadership  seorang pemimpin diharapkan dapat
mengoptimalkan kontribusi dari setiap sumber daya manusia yang ada
dalam organisasi dengan menciptakan kondisi favorable bagi kebebasan dan
keberanian menyatakan pendapat, pikiran, hasil penelitian, serta
terselenggaranya proses pendidikan dan pelatihan yang dapat mendorong
terciptanya inovasi dan ide-ide baru. Bertolak dari pemikirian tersebut,
Jurusan Manajemen FE UNESA menyelenggarakan Seminar Nasional ke-
III dengan tema ““Membangun Ekonomi Indonesia Yang Berdaya Saing
Berbasis Entrepreneurial Leadership”” .

Diharapkan dengan kegiatan seminar ini dapat membekali para
peserta seminar dengan perkembangan praktik entrepreneurial leadership
yang lebih inovatif dan berkelanjutan pada era persaingan sehingga
kagiatan ini dinilai sangat tepat untuk menyingkapi persaingan usaha saat
ini. Kegiatan seminar dan call for paper ini terbuka bagi seluruh akademisi,
praktisi, instansi pemerintah, LSM dan masyarakat umum yang ingin
memaparkan hasil penelitian, pemikiran, maupun praktik-praktik terkait
dengan entrepreneurial leadership. Seminar dan call for paper ini juga
ditujukan untuk memfasilitasi mahasiswa-mahasiswa yang ingin
mengenal implementasi ilmu manajemen dalam berbagai latar belakang
situasi secara lebih dalam.
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Pada kesempatan ini kami mengucapkan terima kasih pada pihak-
pihak yang telah mendukung kegiatan ini. Ucapan terima kasih ini, secara
khusus, kami sampaikan kepada kepada para narasumber, pihak sponsor,
peserta dan pemakalah yang telah berpartisipasi pada kegiatan ini.
Penghargaan setinggi-tingginya kami sampaikan atas dukungan para
pimpinan dan staf Fakultas Ekonomi khususnya para dosen dan
mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Negeri
Surabaya yang bekerja keras demi kelancaran acara ini.

Semoga kegiatan ini menjadi bentuk partisipasi dunia akademik
dalam membangun bangsa dan Negara Indonesia, terutama berkaitan
dengan pengembangan IImu Manajemen di Indonesia.

Surabaya, 5 Oktober 2018
Ketua Panitia SENIMA 3

Agus Frianto
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FAKTOR PENENTU DALAM KEPUTUSAN PEMBELIAN
ONLINE

Sri Nunggal Windasari', Widyastuti?
Universitas Negeri Surabaya'-?
Email Korespondensi : srinunggalwinda@gmail.com

Abstract

The increasingly sophisticated technology, making the public take advantage of internet
facilities, it supports the development of e-commerce in conducting transactions online. The
emergence of online shopping stores make people become more often make purchasing
decisions on a product. In online shopping it self is considered much easier and effective. In
purchasing decisions there are several factors that can support purchasing decisions of
consumer trust and brand image. This study aims to determine the influence of brand image
on purchase decision through consumer trust as an intervening variable (study on shopee
consumer). Respondents in this study are consumers who are involved in purchasing
decisions at Shopee especially after buying electronic goods with a minimum 18 years old.
The sampling technique is combination of judgmental sampling and showball sampling.
Sample size is 220 respondents and analyzed with Path Analysis. The results of this study
indicate that brand image has a positive and significant influence on consumer trust, trust
has a positive and significant effect on purchasing decisions, and brand image have a
positive and significant impact on purchasing decisions, with mediation proven partially.
Keywords: brand image; consumer trust; online purchase decision

1. PENDAHULUAN

Saat ini teknologi komunikasi, media dan informatika sudah berkembang pesat
sehingga berdampak terhadap pola tindakan para pembisnis di perusahaan bidang
perdagangan. Internet adalah salah satu bentuk perkembangan teknologi yang saat ini
cukup besar digunakan di berbagai kalangan masyarakat maupun perusahaan.
Asosiasi Penyeleggara Jasa Internet Indonesia (APJII) memperoleh besarnya
pertumbuhan pemakai internet di Indonesia sampai akhir tahun 2017 sebanyak
143,26 juta orang, juga terbukti dari riset yang dilakukan BMI (Brand & Marketing
Institute) yaitu survei dilakukan pada 1.213 pengguna internet melalui telepon dengan
usia 18-45 tahun yang sering melakukan belanja online, jika dilihat dari gender
perempuan menempati urutan pertama dengan presentase 57% dan laki-laki sebanyak
47% (detik.com). Semakin maraknya e-commerce di Indonesia tidak terlepas dari
antusias masyarakat dalam melakukan kegiatan bisnis seperti berbelanja dan
berjualan secara online menurut ( Indra Yonathan, Country General Manager,
shopback). Mengingat bahwa teknologi internet sudah melahirkan Generasi Y yang
mempunyai perilaku berbeda dibanding dengan generasi sebelumnya sehingga hal
tersebut menjadi salah satu penyebab adanya perubahan perilaku belanja masyarakat
yang kini cenderung lebih memilih berbelanja online. Perubahan perilaku tersebut
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didukung juga oleh banyaknya sejumlah kemudahan yang ditawarkan oleh
marketplace. Selain memiliki harga yang kompetitif, belanja online diplatform
marketplace juga menawarkan banyaknya kemudahaan dan kepraktisan (telset.id).
Menurut Martin dan Tulgan (2002) pengelompokan generasi silent generation-
millennials dapat dilihat sebagai berikut.

Tabel 1 Pengelompokan Generasi Silent Generation- Millennials

Generasi Tahun

Silent Generation (generasi diam) 1925-1946
Baby Boomers (baby boomer) 1946-1960
Generation X 1960-1977
Millennials( Generasi Y) 1978-1995
Generation Z 1995-2010
Alfa generation 2010+

Sumber : diolah peneliti (2018)

Tabel tersebut menunjukkan bahwa millenials atau biasa disebut dengan
generasi Y merupakan sekelompok orang yang lahir pada sekitar tahun 1978-1995,
yang saat ini berumur 18-40 tahun. Jika dilihat dari tabel 1 terbukti bahwa generasi Y
merupakan generasi yang mendominasi dunia media sosial jika dibandingkan dengan
generasi X dan memiliki model perilaku belanja mereka juga sangat berbeda.
Generasi X dipengaruhi oleh masa yang sulit dan jauh dari perkembangan teknologi.
Sedangkan untuk generasi Y gaya berbelanja mereka tidak linear atau suka
berpindah-pindah belanja di platform lainnya dan mereka cenderung berbagi
pengalaman pasca pembelian di platform (swa.co.id). Perilaku generasi Z tidak jauh
berbeda dengan generasi Y, hanya saja generasi Z mempunyai kemampuan untuk
melakukan berbagai kegiatan dalam satu waktu (multi tasking). Generasi Z lahir
ketika akses terhadap teknologi tidak lagi menjadi hambatan sehingga mereka dengan
mudahnya memanfaatkan internet dalam kehidupannya. Hal tersebut pada akhirnya
mempengaruhi pandangan dan tujuan hidup mereka,

Perubahan belanja masyarakat berkaitan dengan perilaku konsumen, Engel, et
al (1995:3) menyatakan dimana perilaku konsumen merupakan kegiatan yang secara
langsung bisa terlibat dalam menemukan, menggunakan, dan menghabiskan produk
dan jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului menyusuli tindakan. Dalam hal
ini trend online shopping dari offline ke online sangat disenangi masyarakat yang
disebabkan keputusan pembeliannya tidak serumit belanja konvensional. Devaraj, et
al (2003) mengemukakan bahwa keputusan pembelian online merupakan suatu proses
pembelian yang bisa dilakukan oleh konsumen melewati proses alternatif dengan
memanfaatkan media internet yang mempunyai nilai dan manfaat yang lebih besar.
Pada dasarnya keputusan pembelian dilakukan karenak munculnya rasa ingin tahu
akan suatu barang atau jasa. Sebagian ahli beranggapan bahwa untuk keputusan
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pembelian offline dan online dimulai dengan kepercayaan. Engel, et al (1995:200)
mengemukakan bahwa pada perilaku konsumen offline sebelum melakukan
keputusan pembelian, konsumen terlebih dulu akan melalui proses pembelian. Hal
pertama yang terjadi dalam proses tersebut adalah munculnya rasa percaya dan
dilanjutkan adanya sikap yang kemudian memunculkan niat untuk membeli dan
berakhir terjadi keputusan guna membeli. Konsep ini berbeda dengan perilaku
keputusan online yang dijelaskan oleh Turban, et al (2010:187) bahwa trust akan
secara langsung mempengaruhi intention, purchase dan repurchase.

Berdasarkan pada pemikiran Turban, et al (2010:187) pengambilan keputusan
pembelian dalam perilaku konsumen online menunjukkan bahwa faktor yang tidak
bisa dikendalikan oleh perusahaan berkaitan dengan karakteristik konsumen,
karakteristik lingkungan dan karakteristik penjual dan perantara, sementara untuk
faktor yang dapat dikendalikan oleh perusahaan berkaitan dengan karakteristik
produk atau jasa dan sistem dari e-commerce yang meliputi citra merek, pembayaran,
fitur, dan customer service. Citra merek dan kepercayaan (trust) merupakan faktor
yang menjadi pertimbangan konsumen sebelum melakukan keputusan pembelian
karena, bertransaksi secara online mempunyai kepastian serta informasi yang
diberikan tidak seimbang (Gefen, 2002). Sebelum memutuskan untuk percaya
pastinya konsumen akan melihat citra merek perusahaan terlebih dahulu setelah
percaya terhadap citra merek tersebut maka akan memunculkan keputusan pembelian.
Citra merek merupakan persepsi dan keyakinan sebagai patokan oleh konsumen
seperti yang dicerminkan dalam asosiasi yang tertanam dalam ingatan konsumen
(Kotler dan Keller, 2009:403).

Shopee merupakan aplikasi belanja online yang mengutamakan pada platfrom
mobile sehingga calon konsumen lebih mudah untuk mencari, berbelanja, dan
berjualan secara langsung diponselnya (Liputan6.com). Pada awal 2015 dikawasan
Asia Tenggara, termasuk Indonesia, Singapura, Malaysia, Thailand, Vietnam,
Filipina dan Taiwan, dinegara-negara tersebut Shopee dikeluarkan secara terbatas.
Semakin banyaknya aplikasi belanja online saat ini, maka kepercayaan dan citra
merek diperlukan oleh konsumen untuk membentuk keputusan pembelian.
Berdasarkan pada latar belakang tersebut penulis memutuskan untuk meneliti tentang
pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian melalui kepercayaan konsumen
sebagai variabel intervening.

Keputusan Pembelian Online

Suhari (2008) menyatakan keputusan pembelian Online merupakan proses yang
dilakukan konsumen untuk memanfaatkan fasilitas internet dalam melakukan
pembelian produk atau jasa yang diawali dengan menimbulkan kesadaran konsumen
terhadap suatu informasi yang didapatkan dari internet. Untuk mengukur variabel
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keputusan pembelian, penelitian ini menggunakan indikator dari Devaraj et al (2003)
dan Lestari (2018) yang telah disesuaikan dengan objek penelitian yaitu sebagai
berikut: Prioritas pembelian, efisiensi dalam pencarian, frekuensi transaksi, value
(harga bersaing dan kualitas baik), interaksi (sifat interaksi yang dihasilkan dari
desain situs Web), dan reputasi Penjual.

Kepercayaan Konsumen Online

Kepercayaan dari para individu yaitu konsumen sangat dibutuhkan dalam
melakukan bisnis online. Bisnis online tidak sama dengan bisnis konvensional
(ofline), dalam hal ini bisnis online antara penjual dan pembeli tidak dapat
berhadapan secara langsung dan calon pembeli tidak bisa melihat langsung barang
yang akan dibeli, karena penjual hanya menyertakan foto dan spesifikasi sebagai
informasi yang didapat pembeli. Menurut Turban, et al (2010:199) sangat diperlukan
bagi penjual online untuk menyampaikan informasi yang benar untuk dapat menjaga
kepercayaan konsumennya. Pernyataan Kaasinen (2005) dalam Noegraheni (2014)
bahwa kepercayaan online merupakan cara memanfaatkan suatu situs pada pengguna
dimana pengguna dapat menghandalkan informasi serta jasa yang telah disediakan
bahkan dapat terjaganya kerahasiaan data pribadi konsumen. Menurut Ling, et
al(2010) online trust merupakan dimana konsumen bersedia untuk dapat menerima
kelemahan dalam transaksi online didasarkan pada harapan positif mereka mengenai
perilaku belanja online dimasa yang akan mendatang. Kepercayaan adalah suatu
keadaan psikologis seseorang atau organisasi yang diyakinin bahwa patner transaksi
dapat menempati janjinya (Turban, et al ,2010:199). Untuk mengukur variabel
kepercayaan online penelitian ini menggunakan indikator Jayanti (2015) yang telah
disesuaikan dengan objek peneliti yaitu meliputi : kemampuan, kebaikan hati, dan
integritas.

Citra Merek

Ferrinadewi (2008:166) berpendapat bahwa citra merek merupakan konsep
yang diciptakan oleh konsumen karena alasan subyektif dan emosi pribadi konsumen.
Kotler dan Keller (2009 : 403) mengemukakan bahwa citra merek merupakan
persepsi dan keyakinan yang dimiliki oleh konsumen yang dicerminkan dalam
asosiasi yang tertanam dalam benak konsumen. Untuk penelitian ini variabel citra
merek diukur menggunakan indikator dari Keller (2013:78- 79) yaitu : Strenght of
brand association (kekuatan asosiasi merek), favorability of brand association
(keuntungan asosiasi merek), dan uniqueness of brand association (keunikan asosiasi
merek). Berlandaskan atas penjelasan latar belakang diatas, sehingga peneliti memilih
rumusan masalah, yaitu :
Hq : Citra merek berpengaruh positif terhadap kepercayaan konsumen online Shopee.
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H> : Kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian
online di Shopee
Hs : Citra merek berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian online di Shopee

2. METODE PENELITIAN

Penelitian peneliti memakai pendekatan kausal berguna dalam mencari bukti
sebuah hubungan sebab akibat yang dirasa dapat menimbulkan pengaruh antar
variabel dependen dan variabel independen. Penelitian ini menggunakan jenis
rancangan konklusif. Tujuan riset konklusif yakni untuk mengevaluasi hubungan
antara data yang didapatkan serta dianalisis secara kuantitatif penjelasan dari
Malhotra (2009:90). Adapun karakteristik dari populasi dalam penelitian peneliti
yakni konsumen yang terlibat dalam keputusan pembelian di Shopee khususnya yang
pernah membeli barang elektronik. Responden dalam penelitian ini yaitu berusia
minimal 18 tahun karena usia tersebut merupakan pengguna internet terbesar
berdasarkan data dari riset BMI. Juga terbukti usia tersebut merupakan generasi
milenial yang sering melakukan belanja online. Penyebaran angket dilakukan secara
online. Untuk ukuran sampel yang digunakan sebanyak 220 sampel.

Jenis dan sumber data dipereoleh dari hasil jawaban angket online yang telah
disebarkan dan juga berasal dari referensi buku, jurnal serta berbagai karangan baik
ilmiah ataupun berita yang berhubungan dengan kepercayaan konsumen, citra merek
serta keputusan pembelian online.  Instrumen penelitian berupa angket terstruktur
dengan skala Likert. Semua pernyataan yang diberikan ke responden bersifat rahasia
akan tetapi responden diperkenankan untuk menanggapi dengan aturan menetapkan
salah satu pilihan jawaban yang sudah disediakan peneliti. Pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling dan snowball sampling. Selanjutnya data yang
diperoleh dianalisis menggunakan analisis jalur.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam hal ini penilaian responden bedasarkan demografi yang diketahui
melalui gender, usia, pekerjaan, dan frekuensi pembelian di Shopee. adapun
penjabarannya yakni :

Tabel 2 Karakteristik Responden

Karakteristik Responden Jumlah Persentase
Jenis Perempuan 187 85 %
Kelamin Laki-laki 33 15%
Total 220 100%
Umur 18-29 Tahun 212 96,4%
30-40 Tahun 6 2,7%
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Karakteristik Responden Jumlah Persentase
41-53 Tahun 2 0,9%
Total 220 100%
Mahasiswa 157 71,4%
Wiraswasta 11 5%
Pegawai Swasta 28 12.7%
Pekerjaan Pegawai Negeri 3 1,4%
Lainnya 21 9,5%
Total 220 100%
Total 220 100%
1 Kali 77 35%
Frekuensi 2 Kali 23 10,5%
. Lebih dari 2 120 54,5%
Pembelian .
Kali
Total 220 100%

Sumber : diolah peneliti (2018)

Responden dalam penelitian ini didominasi oleh remaja perempuan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa remaja perempuan yang merupakan generasi milenial
lebih menyukai berbelanja secara online. Remaja tersebut berstatus sebagai
mahasiswa dan telah melakukan pembelian di Shopee lebih dari 2 kali. Variabel citra
merek dalam penelitian ini menggunakan tiga indikator yaitu Strenght of brand
association, favorability of brand association dan uniqueness of brand association.
Variabel kepercayaan diukur menggunakan tiga indikator yaitu kemampuan,
kebaikan hati dan integritas. Variabel keputusan pembelian diukur menggunakan
enam indikator yaitu prioritas dalam belanja, frekuensi transaksi, efisiensi dalam
pencarian, value,dan interaksi reputasi penjual

Hasil Uji Analisis Jalur
Dari hasil uji hipotesis yang diperoleh hasil antara lain :
Tabel 3 Hasil uji analisis jalur

Hipotesis Variabel Estimate S.E. C.R P

H1 Kepercayaan_konsumen 0,321 0,027 12,021 0,000
« Citra_merek

H2 Keputusan_pembelian «— 0,972 0,115 8,441 0,000
Kepercayaan_konsumen

H3 Keputusan_pembelian «— 0,190 0,059 3,250 0,001
Citra_merek

Sumber : diolah peneliti (2018)
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Hipotesis pertama yang menyatakan citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan konsumen diterima. Hal tersebut dapat dilihat dari
nilai CR sebesar 12,021>2,00 dan nilai probabilitas signifikansinya sebesar 0,000 (p
< 0,05). Hipotesis kedua yang menyatakan kepercayaan konsumen berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian diterima. Terlihat dari nilai CR
hitung sebesar 8,441 > 2,00 dan untuk nilai probabilitas signifikansi sebesar 0,000 (p
< 0,05). Hal yang sama juga terjadi pada hipotesis ketiga yang menyatakan citra
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hipotesis
ketiga diterima karena nilai CR sebesar 3,250 >2,00 dan probabilitas signifikansinya
sebesar 0,001 (p <0,05).

Hasil Uji Kelayakan Model

Pada nilai koefisien determinasi (R?) dapat digunakan untuk mengetahui
ketepatan suatu model. Dengan rumus : R? model = 1-(1 — R?1) (1 — R?2), oleh
sebab itu untuk nilai ketepatan model dapat diketahui bahwa nilai estimasi ketepatan
model tersebut diperoleh senilai 68,8 % dapat disimpulkan pada kontribusi model
yang mengatakan ikatan struktural dari ketiga variabel yang diteliti senilai 68,8 %.

Hasil Uji Mediasi

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mediasi terbukti secara parsial
(partially mediated). Variabel citra merek berpengaruh langsung secara signifikan
terhadap keputusan pembelian sebesar 0,2016. Sebaliknya untuk variabel citra merek
memiliki pengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian secara tidak
langsung dan terlebih dahulu melewati variabel kepercayaan konsumen sebagali
variabel intervening, yakni dengan nilai 0,338. Hasil penelitian membuktikan dengan
cara meningkatkan variabel kepercayaan konsumen sebagai variabel mediasi dapat
memiliki pengaruh yang signifikan.

Pengaruh Citra Merek terhadap Kepercayaan Konsumen di Shopee.

Penelitian yang dilakukan memberikan hasil bahwa variabel citra merek Shopee
mempunyai dampak positif dan signifikan terhadap variabel kepercayaan konsumen.
Hasil tersebut membuktikan teori dari Schiffman dan Kanuk (2010:158) yang
menyatakan bahwa kesetiaan konsumen muncul karena adanya citra merek yang
positif dalam suatu merek, sedangkan kepercayaan konsumen merupakan tingkatan
merek yang positif, dan kemauan konsumen dalam mengetahui merek tersebut. Dapat
dijelaskan bahwa semakin baik citra merek yang dibentuk oleh Shopee di benak
konsumen akan semakin besar pula kepercayaan konsumen yang tercipta dibenak
konsumen Shopee. Shopee merupakan salah satu marketplace telah memiliki asosiasi
yang positif di benak konsumen. Hasil wawancara dengan responden menunjukkan
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bahwa Shopee merupakan aplikasi yang memberikan ongkir gratis pada konsumen,
barang yang dijual di Shopee memiliki harga lebih murah, Shopee memberikan
garansi kepada konsumen terhadap barang yang dijual, mempunyai banyak promo,
dan memiliki berbagai macam pilihan produk yang dijual. Beberapa hal tersebut telah
menancap di benak konsumen dan menghasilkan citra merek yang positif.

Kepercayaan konsumen terhadap Shopee akan terbentuk jika Shopee tetap
konsisten dengan apa yang selama ini telah dipahami oleh konsumen. Hal tersebut
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Deheshti et al. (2016) yang menyatakan
bahwa jika suatu merek tidak dapat memenuhi kewajibannya, maka kepercayaan
konsumen akan menurun. Penelitian yang dilakukan oleh Ulya (2016) dan Prasetya
(2014) juga menunjukkan hasil bahwa citra merek memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan. Kemampuan Shopee dalam menyediakan berbagai
produk yang berkualitas serta mampu memberikan pelayanan yang baik bagi
konsumen terbukti dapat meningkatkan kepercayaan konsumen. Deheshti et al.,
(2016) dalam penelitiannya mengungkapkan bahwa menambahkan jenis produk serta
meningkatkan kualitas produk merupakan usaha perusahaan dalam mendapatkan
kepercayaan konsumen.

Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian di Shopee.

Penelitian ini memperoleh hasil yaitu terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara variabel kepercayaan konsumen dan variabel keputusan pembelian. Hal
tersebut dikarenakan konsumen percaya bahwa Shopee mempunyai kemampuan
untuk menyediakan produk yang berkualitas bagi konsumen, konsumen percaya
bahwa Shopee mempunyai kemampuan yang baik dalam mengamankan transaksi,
konsumen percaya bahwa Shopee perhatian untuk memberikan pelayanan terbaik
bagi konsumen, konsumen percaya bahwa Shopee mempunyai perilaku yang baik
untuk memberikan kepuasan bagi konsumen, konsumen percaya bahwa Shopee tidak
akan menyembunyikan informasi yang penting bagi konsumen, dan konsumen
percaya bahwa Shopee akan selalu menjaga reputasinya. Penelitian ini membuktikan
teori Turban (2010:187) yaitu bahwa kepercayaan konsumen dapat secara langsung
mempengaruhi keputusan pembelian. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, jika
konsumen sudah memiliki rasa percaya terhadap suatu merek maka selanjutnya akan
muncul keputusan pembelian konsumen. Selama ini pihak Shopee selalu berusaha
menjaga reputasinya sehingga akhirnya dapat dipercaya oleh konsumen. Hal tersebut
dapat dibuktikan oleh Shopee dengan ketepatan waktu saat pengiriman barang,
kesesuaian barang pada gambar dan aslinya, kesesuaian kualitas produk yang dijual
dimana hal tersebut dapat dilihat dari live chat pada website Shopee

Hasil dari penelitian ini juga didukung dari penelitian yang dilakukan Mahkota
(2014) vyaitu bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan terhadap
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keputusan pembelian. Hasil yang sama juga diperoleh dari penelitian Baskara (2012),
Made (2013) dan Kidane (2016) yaitu bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh
dominan terhadap keputusan pembelian

Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian di Shopee.

Hasil dari penelitian peneliti menunjukkan bahwa variabel citra merek
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini
disebabkan karena jawaban responden vyaitu citra web yang positif dapat
mempengaruhi keputusan pembelian seorang konsumen. Penelitian ini menunjukkan
teori yang diungkapkan oleh Kotler dan Keller (2009:403) bahwa citra merek yaitu
suatu persepsi yang dipegang oleh konsumen dalam asosiasi yang tertanam di dalam
ingatan konsumen, yang dapat mempengaruhi keputusan dalam pembelian konsumen
terhadap merek tertentu. Penelitian Hassan (2015) menyatakan bahwa citra merek
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal
tersebut menunjukkan bahwa konsumen akan membeli produk pada situs online jika
online tersebut sudah cukup populer dikarenakan jika sudah populer maka akan
semakin banyak konsumen yang pernah membeli di situs tersebut dan pasti dijamin
kepercayaannya. Terbukti dari banyaknya konsumen yang ikut dalam komunitas
Shopee di instragram dan sebagian besar dari mereka juga termasuk konsumen yang
sering melakukan pembelian di Shopee

4. KESIMPULAN

Citra merek dan kepercayaan merupakan hal penting dalam keputusan
pembelian online. Ketika pembeli dan penjual tidak bertemu secara langsung hanya
melalui fasilitas online maka perusahaan harus mampu menanamkan citra merk yang
positif di benak konsumen. Kepercayaan juga merupakan faktor penentu dalam
melakukan keputusan pembelian online. Kepercayaan dapat diperoleh bila
perusahaan dapat menjaga reputasinya dengan meningkatkan layanan serta menjaga
kualitas produk yang dijual. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan peneliti
menambahkan variabel lain selain yang diteliti oleh peneliti dimana variabel tersebut
dapat mempengaruhi keputusan pembelian seperti kualitas layanan, kemudahan
transaksi ,kualitas produk, harga, persepsi kualitas, dan layanan. Penelitian ini
memiliki keterbatasan yaitu hanya mengikutsertakan konsumen yang pernah membeli
produk elektronik di Shopee sebagai responden. Untuk itu perlu bagi penelitian
selanjutnya untuk tidak memberikan batasan tertentu pada konsumen sehingga dapat
menghasilkan kesimpulan yang lebih akurat.
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