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“PENGARUH CITRA MEREK, PERSEPSI HARGA DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN PADA

E-COMMERCE SHOPEE DI KOTA YOGYAKARTA”

nadyaagatha2015@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek,
persepsi harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen pada
e-commerce Shopee di kota Yogyakarta. Penelitian ini dilakukan menggunakan
pendekatan kuantitatif dan pengumpulan data dilakukan melalui pengisian kuesioner
yang telah disebar kemudian dianalisis secara deskriptif, analisis regresi linear,
koefisien determinasi (R?) , uji F dan uji t menggunakan aplikasi SPSS 25. Metode yang
digunakan dalam pengambilan sampel yakni metode non probability sampling
sebanyak 100 konsumen Shopee. Variabel bebas dari penelitian ini adalah citra merek,
persepsi harga, dan kualitas pelayanan, sedangkan variabel terikat adalah keputusan
pembelian.

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel citra merek, persepsi harga dan
kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen pada e-commerce Shopee di Kota Yogyakarta. Koefisien determinasi (R?)
penelitian ini sebesar 0,331. Dari angka tersebut menjelaskan bahwa variabel terikat
(Keputusan Pembelian) dipengaruhi oleh variabel bebas (Citra Merek, Persepsi Harga,
dan Kualitas Pelayanan) sebesar 0,331 (33,1%), sedangkan 0,669 (66,9%) lainnya

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Kata kunci: citra merek, persepsi harga, kualitas pelayanan, dan keputusan pembelian.
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"THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, PRICE PERCEPTION AND
QUALITY OF SERVICE ON CONSUMER’S PURCHASE DECISIONS AT E-

COMMERCE SHOPEE IN YOGYAKARTA”

nadyaagatha2015@gmail.com

ABSTRACT

This research was conducted with the aim of knowing the influence of brand
image, price perception and quality of service on consumer purchasing decisions at
Shopee e-commerce in yogyakarta city. This research was conducted using a
quantitative approach and data collection was carried out through the filling of
questionnaires that had been disseminated and then analyzed descriptively, linear
regression analysis, determination coefficient (R?), F test and t test using SPSS 25
application. The method used in sampling is the non probability sampling method of as
many as 100 Shopee consumers. The free variables of this study are brand image, price
perception, and quality of service, while the bound variable is the purchase decision.

The results of the analysis showed that the variables of brand image, price
perception and service quality had a significant effect on consumer purchasing
decisions at Shopee e-commerce in Yogyakarta City. The determination coefficient
(R?) of this study was 0.331. The figures explain that bound variables (Purchasing
Decisions) are influenced by free variables (Brand Image, Price Perception, and Quality
of Service) of 0.331 (33.1%), while the other 0.669 (66.9%) are influenced by other

variables that are not studied.

Keywords: brand image, price perception, quality of service, and purchasing decision
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era digitalisasi ini, teknologi dan internet mengalami pertumbuhan yang
sangat pesat dan berperan besar dalam keberlangsungan hidup manusia. Hal tersebut
mempengaruhi gaya hidup masyarakat yang cenderung menggunakan teknologi
menjadi alat untuk mendapatkan informasi, hiburan serta transaksi jual beli online.
Keberadaan teknologi dan internet berpengaruh di berbagai aspek salah satunya dalam
bisnis. Pengaruh teknologi dan internet saat ini mempermudah para pelaku usaha bisnis
dalam memasarkan barang dan jasa yang mereka produksi.

Tingginya jumlah pengguna teknologi dan internet memunculkan berbagai
macam situs E-commerce yang menyediakan berbagai produk maupun jasa sehingga
para konsumen tidak perlu secara langsung ke toko. Di Indonesia e-commerce
bertumbuh pesat menawarkan keuntungan dan kemudahan yang bervariasi sehingga
persaingan sangat ketat untuk mendapatkan peringkat pertama dalam berbagai aspek.
Negara Indonesia adalah 10 negara terbesar dalam perkembangan e-commerce tertinggi
di dunia dengan persentase 78%.

Gambar 1.1
Pertumbuhan E-commerce di Indonesia

Digital consumers are using the internet for more things and more often
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Sumber: https://indonesia.googleblog.com/ (diakses November 2021)

Gambar 1.1 menggambarkan pertumbuhan konsumen di bidang digital
meningkat di masa pandemic covid-19. Penambahan 21 juta konsumen digital baru
sejak awal pandemi, dimana 72% diantaranya berasal dari area non-metropolitan. Hal
ini bisa terjadi karena layanan digital memberikan kemudahan dan praktis untuk
memenuhi kebutuhan sehari-hari melalui layanan yang disediakan e-commerce. Pasar
e-commerce yang dapat digunakan untuk mengakses layanan antar makanan,
transportasi hingga media layanan pembelian barang maupun jasa. E-commerce adalah
seperangkat media teknologi yang dinamis berupa aplikasi maupun proses bisnis yang
mampu menghubungkan suatu perusahaan, pembeli serta organisasi tertentu dengan
transaksi perdagangan secara online maupun elektronik melakukan pertukaran barang,

jasa, dan jual beli. (https://gramedia.com/)
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Gambar 1.2

Persaingan E-commerce di Indonesia

Sumber: https://iprice.co.id/insights/mapofecommerce/
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Berdasarkan riset iprice.co.id Tokopedia dan Shopee adalah pasar e-commerce
yang mendominasi kuartal ke I11 2021. Iprice menunjukkan bahwa tokopedia
memimpin bagian pertama dalam pengunjung website setiap bulannya sebesar 158 juta
pegunjung. Kemudian, Shopee selisih 23 juta dari Tokopedia dengan jumlah
pengunjung website sebesar 134 juta pengunjung per bulan. Sementara, pada peringkat
ketiga Bukalapak 30 jutaan pengunjung website perbulan, dan Lazada memiliki jumlah
pengunjung 27 jutaan serta Blibli jumlah pengunjung website bulanan 16 jutaan berada
diposisi kelima. Berdasarkan persentase e-commerce yang telah dirilis oleh
iprice,Shopee berada pada peringkat pertama di Playstore dan AppStore. Pada Q3 2021,
Shopee merupakan e-commerce yang memiliki popularitas tertinggi di media sosial
Instagram. Shopee memiliki total jumlah pengikut 8 juta di sosial media instagram.
Sejak Q3 2020, Shopee secara konsisten mampu untuk mempertahankan
popularitasnya di media sosial Instagram .

Shopee merupakan startup asal Singapura yang datang ke Indonesia pada tahun
2015. Shopee pertama kali muncul sebagai marketplace dengan model bisnis
consumer-to-consumer (C2C). Selanjutnya, sejak diluncurkannya Shopee Mall,
platform toko online yang didedikasikan untuk merek-merek terkenal, akhirnya beralih
ke model hybrid C2C dan bussiness to condumer (B2C).Shopee merupakan situs
belanja online yang dirancang untuk menyuguhkan pengalaman para penggunanya
dalam melakukan belanja online dengan mudah, aman dan cepat. Selain itu, Shopee
memudahkan dealer dan pelanggan untuk melakukan transaksi melalui fitur stay chat
yang disediakan. Kategori produk yang ditawarkan oleh shopee yaitu seperti produk
fashion, gadget, kosmetik, elektronik, otomotif dan perlengkapan lainnya serta telah
menyediakan penjualan makanan cepat saji. Shopee menyediakan banyak promo

maupun diskon baik untuk pembelian produk serta fasilitas gratis ongkir dengan



ketentuan yang berlaku. Shopee menyediakan beberapa pilihan metode untuk
pembayaran seperti membayar menggunakan shopeepay, transfer bank, kartu kredit,
indomaret yang mempercepat serta mempermudah setiap pengguna dalam melakukan
transaksi belanja online di laman shopee.

(https://thidiweb.com/sejarah-shopee/)

Menurut survei Snapcart, dari 1.000 partisipan 66% menunjukan shopee
menjadi e-commerce paling berkesan sesuai analisis pasar tentang perilaku belanja
online konsumen. Produk shopee bervariasi dan harga yang ditawarkan kompetitif.
Shopee menjadi e-commerce yang disukai oleh para penggunanya, karena memiliki
fitur- fitur yang interaktif untuk memudahkan para peggunanya berbelanja dan tema
yang ditampilkan setiap momen berbeda. Selain itu, Shopee adalah e-commerce yang
terpercaya dan memiliki penawaran yang menarik kapan saja maupun dimana saja dan
transaksi terjamin. Oleh sebab itu, Shopee menjadi tempat berbelanja online yang
disukai oleh konsumen untuk memenuhi kebutuhannya. Pesatnya perkembangan e-
commerce di Indonesia, membuat perusahaan melakukan strategi untuk menarik
konsumen.

Menurut Tjiptono (2014) keputusan pembelian adalah proses dimana konsumen
dapat mengetahui permasalahannya, kemudian mencari informasi produk kemudian
mengevaluasi seberapa alternatif hal tersebut memecahkan masalahnya akhirnya
mengarah pada keputusan pembelian. Sebelum konsumen memutusakan pembelian,
setiap konsumen akan mempertimbangkan beberapa hal seperti citra merek perusahaan,
persepsi harga dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Citra merek dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Menurut
Kotler dan Keller (2009) merek merupakan nama, istilah, tanda, simbol, rancangan

maupun kombinasi dari hal- hal tersebut, dengan tujuan untuk mengidentifikasi barang
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atau jasa perorangan maupun kelompok penjual untuk membedakan dengan produk
pesaing. Citra merek adalah persepsi yang berada di benak konsumen dan bertahan
lama terhadap merek (Schiffman dan Kanuk, 2008). Setiap pelaku bisnis wajib
menciptakan citra merek yang baik bagi konsumen untuk menarik dan membujuk
menggunakan produk dan layanan yang ditawarkan.

Selain itu, para konsumen juga melihat dari persepsi harga sebelum melakukan
pembelian. Definisi persepsi harga menurut Kotler dan Amstrong (2012) menyatakan
suatu pendapat maupun asumsi seorang konsumen mengenai harga sesuai yang hendak
dibayar untuk menggunakan produk atau jasa sesuai manfaat yang didapatkan. Persepsi
harga sangat mempengaruhi sikap dari konsumen dalam hal mencari harga serta
keputusan pembelian konsumen di suatu e-commerce. Maka, perusahaan penting
mempertimbangkan keterjangkauan harrga yang ditawarkan ke konsumen, kualitas
produk dan manfaat dari produk dapat dirasakan konsumen tanpa mengeluarkan biaya
yang besar.

Konsumen akan memilih perusahaan yang memberi pelayanan terbaik yang
mengutamakan kenyamanan konsumen . Kualitas pelayanan bernilai di mata konsumen
akan membuat konsumen memiliki keinginan untuk berbelanja. Menurut Tjiptono
(2011) menyatakan bahwa kualitas jasa merupakan upaya dalam pemenuhan
kebutuhan, harapan serta keinginan konsumen secara tepat dan benar.

Konsumen berbelanja online di shopee karena adanya kebutuhan yang hendak
dipenuhi. Ketika seorang konsumen ingin berbelanja, ia akan mempertimbangkan
peringkat baik dan buruk dari merek tersebut, merasakannya dan mengevaluasinya
kembali, dan kemudian mencari solusi terbaik dari persepsi konsumen. Oleh karena itu,
setelah konsumen menerima informasi yang cukup, konsumen membuat keputusan

pembelian. Keberhasilan Shopee sebagai penyedia brand image terbaik dan sebagai



penyedia produk dengan pembelian terbanyak dan paling banyak diunduh telah
menarik minat konsumen dalam hal transaksi. Hal lain yang dipertimbangkan
konsumen saat berdagang dengan Shopee adalah persepsi mereka tentang harga dan
kualitas layanan yang mereka tawarkan.

Berdasarkan penjelasan di atas, peneliti tertarik melakukan penelitian
“Pengaruh Citra Merek, Persepsi Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Keputusan Pembelian Konsumen Pada E-commerce Shopee di Kota Yogyakarta.”

1.2 Rumusan Masalah
Dengan latar belakang di atas, maka dirumuskan masalah sebagai berikut:

1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
dalam berbelanja online melalui Shopee di kota Yogyakarta?

2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
dalam berbelanja online melalui Shopee di kota Yogyakarta?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian
konsumen dalam berbelanja online melalui Shopee di kota Yogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Mengetahui pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian berbelanja
online melalui Shopee.
2. Mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian berbelanja
online melalui Shopee..
3. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian

berbelanja online melalui Shopee.



1.4 Manfaat Penelitian
1. Bagi Peneliti

Memperluas dan menambah wawasan peneliti serta menjadi ilmu pengetahuan
yang dapat diterapkan peneliti.
2. Bagi Perusahaan
Sebagai informasi tambahan untuk keberhasilan pemasaran, terutama yang
berkaitan dengan citra merek, persepsi harga, dan kualitas pelayanan
3. Bagi Masyarakat
Memberikan pengetahuan dan referensi sebelum memutuskan belanja online
melalui situs Shopee.

1.5 Batasan Penelitian
1. Lokasi Penelitian

Penelitian ini bertempat di Kota Yogyakarta
2. Waktu Penelitian
Penelitian ini dimulai Februari 2022 hingga Juni 2022
3. Responden penelitian ini dibatasi usia minimal 20 tahun, pernah melakukan

transaksi di e-commerce Shopee.



BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Tujuan penelitian ini untuk meneliti pengaruh citra merek, persepsi harga dan
kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen pada e-commerce Shope
di kota Yogyakarta.

Berdasarkan hasil analisi menggunakan perhitungan regresi berganda, koefisien
determinasi, Uji F dan Uji T, ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a. Citramerek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian sesuai
hasil hipotesa pertama (H1)

b. Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
sesuai hasil hipotesa kedua (H2)

c. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
sesuai hasil hipotesa ketiga (H3)

5.2 Keterbatasan

a. Penlitian ini hanya pada variabel citra merek, persepsi harga dan kualitas pelayanan.
Masih banyak variabel yang bisa untuk diteliti untuk mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen pada e-commerce Shopee.
b. Obyek penelitian ini masih bersifat umum.
5.3 Saran
1. Saran Bagi Perusahaan
a. Citra merek yang dipandang memiliki citra yang baik dapat menentukan
penilaian dari konsumen yang hadir di ingatan konsumen. Pandangan yang baik
terhadap citra perusahaan dapat membuat pandangan konsumen menjadi positif

terhadap perusahaan tersebut. Maka, perusahaan diharapkan mampu untuk
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mempertahankan citra perusahaan dan perusahaan hendaknya terus melakukan
inovasi secara terus menerus.
b. Persepsi harga suatu pendapat yang ada di benak konsumen untuk menggunakan
suatu jasa yang akan ia pilih. Setiap pelanggan akan melakukan suatu pertimbangan
dilihat dari harga ditawarkan sesuai manfaat. Sehingga, perusahaan diharapkan
mampu membuat persepsi harga sesuai kualitas yang akan diterima konsumen,
namun tidak mengurangi laba dari perusahaan dan mempertahankan persepsi harga
yang cenderung memberikan keuntungan sehingga konsumen tetap tertarik
melakukan pembelian.
c. Kualitas Pelayanan merupakan sebuah penilaian yang diterima sesuai yang
diharapkan konsumen. Sehingga perusahaan diharapkan mampu mempertahankan
kualitas pelayanan dan terus berusaha memberikan pelayanan yang dituntut oleh
konsumen untuk menghasilkan kualitas pelayanan yang maksimal serta berbeda
dengan perusahaan dengan pesaing.

2. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya
a. Variabel independen penelitian ini terbatas hanya citra merek, persepsi harga dan
kualitas pelayanan. Maka, penelitian selanjutnya dapat melakukan analisis terhadap
variabel baru yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
b. Sampel yang digunakan oleh peneliti selanjutnya dapat diperluas agar data yang

diperoleh lebih akurat.
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