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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand trust, brand ambassador, 

dan online customer review terhadap keputusan pembelian pada Marketplace Shopee 

di D.I Yogyakarta. Sampel pada penelitian ini adalah 150 responden dengan metode 

purposive sampling. Pengambilan data melalui survei dengan cara membagikan 

kuesioner. Pengolahan data menggunakan aplikasi SPSS dengan teknik analisis 

regresi linear berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel brand trust, brand ambassador, dan 

online customer review secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Sedangkan variabel brand trust secara parsial tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, variabel brand ambassador 

secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, variabel 

online customer review secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Nilai R Square sebesar 35.1% artinya Keputusan Pembelian 

pada Marketplace Shopee di D.I Yogyakarta dipengaruhi oleh Brand Trust, Brand 

Ambassador, dan Online Customer Review sedangkan 64.9% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci : Brand Trust, Brand Ambassador, Online Customer Review, dan 

Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of brand trust, brand ambassador, and online 

sutomer review on purchase decision on marketplace Shopee in D.I Yogyakarta. The 

sample in this study amounted to 150 respondents using purposive sampling method. 

Data collection through surveys by distributing questionnaires. The data is analyzed 

using the SPSS application with with multiple linear regression analysis. 

The results of this study indicate that simultaneously of brand trust, brand 

ambassador, and online customer review significantly influence the purchase 

decision. While, Partially, brand trust has no significant effect on purchase decision, 

brand ambassador has a significant effect on purchase decision, online customer 

review has a significant effect on purchase decision. R Square value of 35.1% means 

that the variable purchase decision is influenced by brand trust, brand ambassador, 

and online customer review, the remaining 64.9% is influenced by other variables not 

used in this study. 

 

Keywords : : Brand Trust, Brand Ambassador, Online Customer Review, and 

Purchase Decision  
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BAB I PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seperti yang kita ketahui, teknologi terus mengalami pembaharuan dan 

inovasi. Salah satu contoh perkembangan teknologi adalah internet. Menurut 

riset dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) total  

masyarakat Indonesia pada tahun 2018 adalah 264,16 juta jiwa, dan total 

pengguna internet sekitar 64,8% ataupun 171,1 juta jiwa kemudian pada tahun 

2019 hingga kuartal kedua 2020 pengguna internet meningkat menjadi 73,7%. 

 

Gambar 1.1 Data Pengguna Internet 

Sumber: www.apjii.go.id, 2020 

Internet didefinisikan sebagai suatu web yang menyambungkan 

penggunanya dengan dunia maya tak terbatas oleh ruang maupun waktu. 

Kehadiran web membawa manfaat bagi manusia untuk mencari data atau 

informasi terkini, mencari alamat, berbisnis, hingga berbelanja. Kemudahan 

tersebut membuka kesempatan bagi sektor bisnis untuk mengembangkan 

http://www.apjii.go.id/
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usahanya. Perusahaan mulai menggunakan media sosial untuk keperluan 

promosi penjualan. Saat ini pembeli tidak perlu berpergian ke toko karena 

mereka dapat membeli barang kebutuhannya melalui pasar elektronik atau 

online. Mereka juga dapat membandingkan berbagai macam produk melalui 

aplikasi atau website. Barang yang dipesan akan diantarkan ke rumah sehingga 

pembeli dapat menghemat waktu.  

Marketplace adalah tempat dimana konsumen dapat berbelanja secara 

online. Dengan kata lain konsumen dan penjual bertemu secara online melalui 

pihak ketiga (marketplace). Di Indonesia terdapat berbagai macam marketplace. 

Menurut hasil survei tempo.co pada kuartal I 2020 Shopee merupakan 

marketplace yang paling populer di Indonesia. Pada kuartal pertama tahun 2020 

Shopee berada pada urutan yang pertama dengan 71,53 juta klik. 

Sumber: tempo.co, 2020 

Gambar 1.2 Top 10 E-commerce di Indonesia 
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Menurut data yang dituliskan pada laman databooks, Shopee merupakan 

marketplace dengan pengunjung terbanyak pada kuartal keempat tahun 2020 

yaitu dengan total pengunjung sebanyak 129,3 juta.  

 

Gambar 1.3 Marketplace Terlaris 2021 

Sumber: teknologi.id diakses Juli 2021 

Sedangkan menurut survei yang dilakukan oleh Iprice pada Februari 2021, 

Shopee berada pada peringkat berdasarkan pengunjung web bulanan, rangking 

appstore, dan rangking playstore. Urutan peringkat marketplace terlaris sebagai 

berikut : Shopee, Tokopedia, Bukalapak, Lazada, Blibli, dan yang terakhir adalah 

Orami. 

Shopee berdiri sejak 2015 dan terdapat dibeberapa negara berikut: 

Thailand, Vietnam, Indonesia, Filipina, Malaysia dan Singapura. Perjalanan 

Shopee untuk meraih marketplace terpopuler hingga memiliki pangsa pasar 

terbesar bukanlah hal yang mudah. Shopee harus berusaha menjaga kepercayaan 

konsumen agar mereka tidak beralih ke marketplace lain. Oleh karena itu, 

kepercayaan terhadap merek sangat penting untuk mempertahankan serta 
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meyakinkan konsumen bahwa berbelanja secara online aman, terpercaya, dan 

juga nyaman. Adapun komponen yang akan dipikirkan dengan matang oleh 

pelanggan sebelum membeli barang atau jasa yaitu aspek kepercayaan terhadap 

merek. Tingkat keyakinan konsumen yang makin besar pada suatu brand 

membuat mereka semakin yakin dalam melakukan pembelian. 

Selain kepercayaan merek (brand trust), rangsangan pemasaran mampu 

memberikan pengaruh kepada pembeli untuk mementukan pilihan dalam 

membeli sebuah produk. Sebuah cara yang dapat dilakukan yaitu dengan 

melakukan strategi pemasaran. Strategi digital marketing yang biasa digunakan 

perusahaan untuk menunjang promosi penjualan yaitu dengan menggunakan 

duta merek atau brand ambassador untuk membuat pelanggan tertarik terhadap 

merek tersebut dan mau melakukan pembelian. Brand ambassador merupakan 

perwakilan yang diberi kepercayaan dan dikontrak oleh perusahaan untuk 

mempengaruhi konsumen. Brand ambassador mempromosikan dan memberikan 

ulasan terhadap produk supaya konsumen tertarik untuk menggunakan ataupun 

membeli produk tersebut. Adanya duta merek atau brand ambassador membantu 

perusahaan untuk meningkatkan citra merek sehingga kepercayaan konsumen 

meningkat. Kepercayaan konsumen yang tinggi ini diharapkan dapat membuat 

keputusan konsumen untuk membeli sebuah produk meningkat. 

Sebelum membeli sebuah barang atau produk melalui platform digital, 

pelanggan seringkali mencari informasi dan mengumpulkan data terkait produk 

tersebut yang tujuannya untuk mengurangi kekecewaan terhadap produk yang 
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didapatkan. Melalui fitur ulasan konsumen, konsumen yang akan membeli dapat 

melihat pengalaman konsumen sebelumnya yang sudah melakukan pembelian 

produk. Konsumen yang akan membeli dapat mengetahui kepuasan konsumen 

terhadap produk yang sudah dibeli. Apabila ulasan tersebut positif maka 

konsumen akan lebih yakin dalam melakukan pembelian, sebaliknya jika 

ulasannya negatif makan konsumen cenderung mengurungkan/membatalkan 

niatnya untuk membeli produk tersebut. Fitur ulasan konsumen pada 

aplikasi/web marketplace bermanfaat bagi konsumen karena memberikan 

tambahan informasi terkait pengalaman pelanggan yang telah menggunakan 

barang atau jasa suatu merek. Adapun kelebihan lainnya yaitu dapat dipakai 

sebagai bahan pertimbangan si calon pembeli sebelum menentukan untuk 

membeli sebuah barang atau jasa. 

Brand Trust, Brand Ambassador, dan Online Customer Review merupakan 

tiga komponen yang digunakan oleh pelanggan sebagai tolok ukur sebelum 

membeli barang atau jasa. Duta merek yaitu orang atau selebriti yang dipercaya 

untuk mempromosikan produk serta menjadi alat pemasaran suatu perusahaan. 

Ulasan konsumen atau online customer review dengan kesan yang positif dapat 

merangsang konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. 

Berlandaskan atas kondisi tersebut, peneliti ingin mencari tau sejauh mana 

variable brand trust, brand ambassador, dan online customer review 

mempengaruhi keputusan pembelian dengan judul penelitian : “Pengaruh 
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Brand Trust, Brand Ambassador, dan Online Customer Review terhadap 

Keputusan Pembelian pada Marketplace Shopee di D.I Yogyakarta” 

1.2 Komponen dan Tautan 

1.2.1 Hubungan antara Brand Trust dengan Keputusan Pembelian 

Brand trust atau kepercayaan merek menjadi salah satu tolok ukur 

konsumen dalam melakukan pembelian. Jika konsumen tidak percaya terhadap 

suatu merek mereka akan merasa khawatir dan berpikir ulang untuk melakukan 

pembelian.  Pengertian brand trust menurut Chi, Yeh, dan Chiou (2009:231) 

pelanggan mempercayai bila sebuah produk yang ditawarkan oleh merek 

tertentu menyediakan produk yang dapat diandalkan seperti mutu terjamin, 

kelengkapan fungsi yang baik, dan layanan purna jual pada konsumen. 

Sebab itu, membangun kepercayaan pelanggan pada sebuah merek adalah 

komponen penting yang harus dilakukan perusahaan. Tujuannya untuk 

meyakinkan pelanggan pada merek sehingga mereka makin yakin untuk 

melakukan pembelian. 

1.2.2 Hubungan antara Brand Ambassador dengan Keputusan Pembelian 

Perusahaan yang memakai tokoh terkenal atau selebriti untuk mewakili 

suatu merek disebut brand ambassador. Selebriti membantu perusahaan 

melakukan promosi dengan menjelaskan serta menggunakan produk. Selebriti 

memiliki keahlian dibidang tertentu sehingga mereka memiliki pengikut 

dengan kegemaran atau kesamaan tertentu. Perusahaan berharap dengan adanya 
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brand ambassador dapat menarik hati konsumen sehingga akhirnya mereka 

membeli barang atau jasa brand tersebut. 

1.2.3 Hubungan antara Online Customer Review dengan Keputusan Pembelian 

Saat berbelanja di e-commerce atau marketplace konsumen tidak dapat 

melihat barang secara langsung. Hal ini membuat konsumen khawatir akan 

keaslian produk, fungsi, dan lainnya. Melalui fitur ulasan konsumen dapat 

mengetahui pengalaman yang dirasakan oleh konsumen sebelumnya. 

Konsumen juga dapat mengetahui informasi yang tidak dituliskan penjual, 

kelebihan, kekurangan, manfaat produk melalui ulasan.  

Online customer review adalah evaluasi dan informasi sebuah produk 

terkait beragam aspek yang disampaikan oleh konsumen melalui ulasan, dengan 

adanya data ulasan maka konsumen bisa mendapatkan pengtahuan tentang 

pengalaman pelanggan yang sudah membeli produk dari penjual dan juga 

informasi mengenai suatu produk dari segi kualitasnya (Mo, Li, & Fan, 2015).  

Ulasan positif konsumen dapat membuat konsumen merasa yakin terhadap 

produk sehingga konsumen percaya dan mendorong konsumen untuk membuat 

keputusan pembelian. Sebaliknya, apabila terdapat ulasan negatif, maka calon 

pelanggan akan merasa ragu untuk membeli produk tersebut. 
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1.3 Rumusan Masalah 

1. Apakah brand trust berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen pada marketplace Shopee di D.I Yogyakarta? 

2. Apakah brand ambassador berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen pada marketplace Shopee di D.I Yogyakarta? 

3. Apakah online customer review berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian konsumen pada marketplace Shopee di D.I Yogyakarta? 

1.4 Tujuan Penelitian 

1. Menguji, meneliti, serta menganalisa pengaruh brand trust pada keputusan 

pembelian pengguna Shopee wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta 

2. Menguji, meneliti, serta menganalisa pengaruh brand ambassador pada 

keputusan pembelian para pelanggan Shopee yang ada di Daerah Istimewa 

Yogyakarta 

3. Menguji, meneliti, serta menganalisa pengaruh ulasan pelanggan online 

atas keputusan pembelian konsumen Shopee di Daerah Istimewa 

Yogyakarta. 

1.5 Kontribusi Penelitian 

Harapan peneliti atas kajian studi ini yaitu dapat memberi manfaat serta 

membantu kalangan dari sisi teoritis maupun praktik : 

1. Bagi Peneliti 

Memberikan pemahaman tentang ilmu dan wawasan khususnya 

tentang pengaruh brand trust, online customer review, dan brand 
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ambassador terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee. 

Selain itu peneliti dapat mengaplikasikan ilmu ekonomi khususnya pada 

konsentrasi pemasaran yang didapatkan sepanjang masa kuliah. 

2. Bagi Akademisi 

Dapat digunakan sebagai informasi tambahan dan referensi atau 

acuan untuk penelitian sejenis. Penelitian membantu untuk memahami 

tingkat pengaruh variabel bebas (kepercayaan merek, brand 

ambassador, dan ulasan pelanggan online) terhadap variabel terikatnya 

pada marketplace Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

3. Bagi Perusahaan 

Memperoleh pengetahuan serta informasi terbaru sehingga dapat 

menjadi bahan penilaian, rekomendasi, dan pandangan baru untuk 

perusahaan ketika akan menentukan pilihan. Selain itu dapat menjadi 

bahan evaluasi bagi perusahaan supaya tetap dapat bersaing di 

industrinya. 

1.6 Batasan Penelitian 

Alasan adanya pembatasan masalah untuk membatasi suatu permasalahan 

agar pembahasannya lebih spesifik sehingga masalah yang dipecahkan tidak 

meluas ke hal-hal yang tidak berkaitan. 

1. Tempat Penelitian : Daerah Istimewa Yogyakarta 

2. Waktu Penelitian   : September 2021 – November 2021 

3. Profil Responden  
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Usia   : ≥ 18 tahun  

Jenis Kelamin  : Laki - laki dan Perempuan 

Pendidikan Terakhir : SMA/K, S1, S2, S3 

Pekerjaan   : Pelajar/Mahasiswa, Wirausaha/Wiraswasta, 

Pegawai swasta/PNS, Ibu Rumah Tangga, 

Lain-lain 

Pendapatan perbulan : ≤ Rp. 1.500.000 

      > Rp. 1.500.000 - Rp. 2.000.000 

      > Rp. 2.000.000 - Rp. 2.500.000 

      > Rp. 2.500.000 

Frekuensi penggunaan Shopee dalam sebulan : 1 – 3 kali, 4 – 6 kali,  

> 6 kali 

4. Jumlah Responden : 150 Responden 

5. Variabel yang diteliti : Brand Trust, Brand Ambassador, Online  

 Customer Review, Keputusan Pembelian 
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BAB V PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penulis sudah menyelesaikan studi tentang Pengaruh Brand Trust, Brand 

Ambassador, dan Online Customer Review terhadap Keputusan Pembelian pada 

Marketplace Shopee di D.I Yogyakarta, dari 150 responden yang sudah mengisi 

kuesioner. Melalui studi tersebut penulis dapat menyimpulkan bahwa : 

5.1.1 Profil Konsumen 

Hasil yang diperoleh berdasarkan 150 responden yang diteliti, konsumen 

Shopee didominasi oleh Perempuan dengan persentase 53.3%, Rentang usia 18-

23 tahun dengan persentase 64%, Pendidikan terakhir SMA/SMK dengan 

persentase 50.7%, Pekerjaan sebagai mahasiswa dengan persentase 56.7%, 

Penghasilan perbulan ≤ Rp. 1.500.000 persentase 49.3%, dan frekuensi 

berbelanja 1-3 kali dalam sebulan sebanyak 56%.  

5.1.2 Analisis Regresi Linear Berganda 

Menurut hasil Analisa regresi linier berganda dinyatakan adanya pengaruh 

positif variabel bebas sebesar 2.242. Menurut hasil uji koefisien determinasi 

(R2) menghasilkan nilai sebesar 0.351 artinya variabel Brand Trust, Brand 

Ambassador, dan Online Customer Review memberikan pengaruh pada 

variabel Keputusan Pembelian yaitu 35.1%. Sedangkan 64.9% sisanya Variabel 

keputusan pembelian mendapatkan pengaruh dari variabel lain selain brand 
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trust, brand ambassador, dan online customer review atau varaiabel lainnya 

yang tidak diteliti.  

Variabel keputusan pembelian terpengaruh signifikan secara simultan oleh 

variabel brand trust, brand ambassador, dan online customer review. 

Sedangkan variabel kepercayaan merek secara parsial tidak memiliki pengaruh 

signifikan atas variabel keputusan pembelian, variabel brand ambassador 

secara parsial memiliki pengaruh signifikan pada keputusan pembelian, dan 

yang terakhir variabel ulasan konsumen online secara parsial membawa 

pengaruh signifikan atas variabel keputusan pembelian. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

1. Lokasi penelitian hanya untuk responden yang berdomisili  asli atau sedang 

tinggal di Daerah Istimewa Yogyakarta dan pernah melakukan pembelian 

melalui Shopee 

2. Jumlah variabel penelitian yang terbatas pada brand trust, brand 

ambassador, ulasan pelanggan online, dan keputusan pembelian. Sedangkan 

masih ada variabel lain yang bisa mempengaruhi keputusan pembelian 

seperti promosi, kualitas website, influencer marketing, persepsi harga, 

brand image, dan lain sebagainya. 

5.3 Saran 

5.3.1 Saran Bagi Perusahaan 

Berdasar studi yang sudah penulis lakukan, adapun saran yang diberikan 

penulis kepada perusahaan antara lain : 



62 

 

1. Shopee harus menjaga kepercayaan konsumen dengan meningkatkan 

kualitas pelayanan serta memberikan informasi yang lengkap kepada 

konsumen sehingga mereka merasa aman dan nyaman berbelanja. 

Selain service yang baik, Shopee juga harus menyediakan kemudahan 

dalam proses pembelian maupun proses pengembalian barang, 

memastikan barang atau jasa yang ditawarkan murah dan berkualitas. 

Penggunaan media sosial untuk membangun kepercayaan merek, 

memberikan informasi maupun edukasi kepada pelanggan mengenai 

Shopee, aktif dan konsisten membangun hubungan baik dengan 

pelanggan melalui media sosial. 

2. Pelayanan customer service yang ramah, informatif, dan cekatan. 

Apabila perusahaan menggunakan pesan otomatis, pastikan pesan 

tersebut dapat menjawab pertanyaan yang sering ditanyakan oleh 

konsumen. Selain menjawab, berikan rekomendasi kepada konsumen 

dan menawarkan alternatif lain. Pengalaman berbelanja yang baik akan 

menimbulkan kesan positif sehingga konsumen percaya jika akan 

melakukan pembelian. 

3. Pemilihan brand ambassador harus disesuaikan dengan target pasar 

Shopee. Perusahaan harus melakukan riset terlebih dahulu dan selektif 

dalam memilih brand ambassador. Melakukan promosi berupa iklan 

dengan bantuan brand ambassador melalui media sosial. Brand 

ambassador dengan pengikut yang banyak memiliki kekuatan untuk 

mempengaruhi mereka untuk menggunakan Shopee. Penggunaan brand 
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ambassador yang tepat mampu meningkatkan kepercayaan konsumen 

sehingga mempengaruhi keputusan pembelian. 

5.3.2 Saran Bagi Peneliti Selanjutnya 

Adapun sejumlah saran yang sekiranya bisa membantu peneliti selanjutnya 

untuk melengkapi penelitian ini antara lain: 

1. Peneliti selanjutnya bisa memakai variabel yang sama tetapi pada 

perusahaan sejenis (marketplace pesaing) sehingga mendapatkan hasil 

yang berbeda dan dapat melengkapi penelitian yang sudah ada. Ataupun 

menggunakan variabel berbeda untuk perusahaan yang sama. 

2. Mengganti variabel independen yang merupakan faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian, seperti brand image, influencer 

marketing, kualitas website, sosial media, promosi, dan lainnya. Hal ini 

bertujuan agar hasil penelitian lebih bervariatif dan dapat memperkaya 

teori yang ada. 
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