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1.1 Latar Belakang

Perdagangan elektronik (e-commerce) yang lebih dikenal sebagai toko
online telah berkembang menjadi kejadian global yang mengubah cara konsumen
berbelanja. Belakangan ini masyarakat dunia beralih dari media belanja di toko ke
belanja daring. Dengan berbagai keuntungan yang ditawarkan, seperti kemudahan
akses tanpa perlu keluar rumah, fleksibilitas waktu, dan beragam pilihan produk
yang tersedia, perdagangan elektronik semakin diminati oleh banyak orang.
Fenomena ini juga dapat terlihat pada perkembangan platform e-commerce di

Indonesia.

Shopee telah berhasil memperluas operasionalnya ke sejumlah negara
termasuk di Asia Tenggara, salah satunya Indonesia (Supiyandi et al., 2022). Sejak
memasuki pasar di Indonesia pada Mei 2015, platform e-commerce memiliki ciri
khas dalam katalog produknya, dengan penekanan utama pada kategori fesyen dan
perlengkapan rumah tangga. Platform ini menyediakan sistem pembayaran yang
terintegrasi untuk memperlancar transaksi, seperti melalui sistem uang kembali
(cashback), serta metode pembayaran yang beragam, termasuk ShopeePay dan
Shopee PayLater. Platform ini menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih
interaktif melalui fitur Live Chat memungkinkan penjual dan pembeli berbicara
satu sama lain secara langsung, situs web dari Shopee memberikan fleksibilitas
konsumen memiliki kemampuan untuk berbelanja kapan saja dan di mana saja.

Shopee termasuk platform yang paling populer di Indonesia.



Tabel 1. 1 Pengunjung Situs E-commerce di Indonesia

Jumlah Perubahan
Peringkat | Platform . Pengunjung
Pengunjung (Juta) "
(o)
1 Shopee 235,9 -4,01%
2 Tokopedia 100,3 -0,04%
3 Lazada 45,03 -4,75%
4 Blibli 24,15 -7,74%
5 Bukalapak 4,42 -22,86%

Sumber: Solopos Tekno 2024 (diakses 28 November 2024)

Meskipun Shopee merupakan platform e-commerce yang paling populer,
Shopee juga menghadapi sejumlah tantangan yang memengaruhi kualitas
pengalaman pengguna. Salah satu masalah utama adalah ketidakstabilan
aksesibilitas situs yang terkadang sulit dijangkau pada jam-jam tertentu saat
berlangsungnya acara besar seperti tanggal kembar (11.11/12.12) sehingga
mengganggu kenyamanan berbelanja. Selain itu, keberadaan banyak penjual yang
tidak aktif turut mengurangi efektivitas pencarian produk. Tawaran promo gratis
ongkir sering kali disertai dengan persyaratan kompleks dan membingungkan yang
dapat menyulitkan konsumen dalam memanfaatkan tawaran tersebut.
Ketergantungan konsumen pada promo pengurangan harga dapat berdampak pada
loyalitas merek, karena konsumen cenderung memilih berbelanja hanya saat adanya
pengurangan harga. Meskipun Shopee menawarkan beragam produk, beberapa
kategori barang menunjukkan keterbatasan pilihan jika dibandingkan dengan
platform e-commerce lainnya. Persaingan ketat antara penjual juga menjadi salah
satu mengapa penonjolan suatu produk menjadi semakin sulit. Selain itu,

pengiriman yang tidak konsisten, seperti keterlambatan atau kerusakan barang,



seringkali menjadi keluhan yang menurunkan tingkat kepercayaan konsumen

terhadap layanan Shopee.

Seiring berjalannya waktu, penggunaan platform belanja online mengalami
peningkatan secara pesat. Hal ini dapat dirasakan oleh semua masyarakat dari
berbagai daerah tidak terkecuali masyarakat di Kota Batam. Hal ini dipicu oleh
semakin banyaknya pengguna internet yang terbiasa melakukan transaksi daring,
serta meningkatnya kesadaran masyarakat akan kemudahan dan keuntungan yang
ditawarkan oleh belanja online. Salah satu faktor penting untuk menarik perhatian

konsumen adalah keberadaan merek (brand).

Merek (brand) merupakan simbol dari kegiatan penjualan dan pemasaran
perusahaan yang meningkatkan pemahaman dan loyalitas konsumen ketika
dirancang dengan strategis (Tresna et al., 2021). Konsumen menganggap merek
(brand) sebagai elemen terpenting dalam suatu produk dan merek (brand) ini dapat
memberikan nilai tambahan untuk produk secara keseluruhan (Tresna et al., 2021).
Keputusan pembelian dapat dipengaruhi oleh merek terhadap calon konsumen.
Merek dengan reputasi baik secara umum mudah menarik konsumen untuk
berbelanja. Namun agar reputasi suatu merek terjaga dengan baik, ada beberapa
faktor yang memengaruhi, diantaranya berupa brand awareness, brand association

dan brand loyalty.

Kesadaran merek (brand awareness) merupakan elemen penting yang
berperan dalam menciptakan pengakuan dan memengaruhi keputusan konsumen

saat memilih produk atau layanan. brand awareness mencerminkan sejauh mana



pelanggan dapat mengidentifikasi dan mengingat suatu merek dalam berbagai
kondisi atau sesuai dengan kebutuhannya (Tresna et al., 2021). Di Kota Batam,
tingkat brand awareness yang tinggi terhadap Shopee menjadi faktor penting,
karena semakin dikenal suatu merek, semakin besar peluang konsumen untuk
mempertimbangkan saat berbelanja. Hal ini dapat dicapai melalui berbagai strategi
seperti pemasaran dan promosi yang intensif, dimana dapat dengan efektif
memperkenalkan merek kepada konsumen dan meningkatkan kepercayaan untuk
memilih  Shopee sebagai platform berbelanja online sehingga dapat

mengasosiasikan merek dengan arah yang positif.

Menurut Tresna et al., (2021) asosiasi merek (brand association) mengacu
pada atribut, karakteristik, atau pengalaman yang dihubungkan konsumen dengan
suatu merek. Shopee, melalui strategi pemasaran (promosi dan cashback) dan
pelayanan yang unggul, berhasil menciptakan asosiasi positif di benak konsumen
Kota Batam. Asosiasi yang positif dapat memberikan kesan konsumen bahwa
Shopee merupakan platform berbelanja yang nyaman, mudah dalam menemukan
produk, memiliki layanan pelanggan yang cepat tanggap, harga yang sebanding,
serta pemilihan produk yang beragam. brand association yang kuat tidak hanya
membangun kepercayaan konsumen tetapi juga meningkatkan niat untuk membeli.
Karena keyakinan konsumen terhadap kualitas dan nilai yang ditawarkan oleh
Shopee. Hal ini memperkuat brand association yang positif menjadi faktor penting
dalam menjaga loyalitas konsumen dan menjadikan Shopee platform belanja

utama.



Loyalitas merek (Brand Loyalty) terdiri dari dua dimensi utama, yaitu afeksi
(perasaan positif) terhadap merek dan tindakan untuk membeli (Supiyandi et al.,
2022). Di Kota Batam, brand loyalty terhadap Shopee terus meningkat seiring
dengan pengalaman positif. Hal ini juga dapat memengaruhi keputusan pembelian,

baik dari segi kemudahan bertransaksi, promosi, maupun pelayanan.

Keputusan pembelian adalah proses kompleks yang melibatkan berbagai
faktor, seperti kebutuhan individu, persepsi terhadap merek, dan pengalaman
sebelumnya dalam situasi pasar saat ini (Kotler & Keller, 2022). Dalam konteks
konsumen Shopee di Kota Batam, keputusan pembelian tidak hanya ditentukan oleh
harga, kualitas produk atau voucher gratis ongkir dan cashback, tetapi dilihat dari
tingginya brand awareness, brand association dan brand loyalty. Sehingga dapat
mendorong konsumen untuk memilih Shopee dibandingkan platform e-commerce

lainnya.

Gambar 1. 1 Voucher gratis ongkir dan cashback
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Gambar 1.1 menunjukkan salah satu metode strategi pemasaran yaitu dapat
berbelanja dengan menggunakan potongan harga dan juga cashback agar dapat

mengurangi biaya ongkir dari barang tersebut.

Gambar 1. 2 Diskon kilat (flashsale) dan pemotongan harga (Desember 2024)
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Gambar 1. 3 Permainan Shopee (Shopee Game)
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Pada gambar 1.2 dan 1.3 dengan ada nya pemotongan harga yang murah
biasanya ada di setiap bulan pada angka yang sama seperti (11.11, 12.12, dan
seterusnya), Diskon kilat (flashsale) yang menawarkan berbagai pemotongan harga
dan Gajian Sale biasanya disebut sebagai hari gajian (Payday sale) yang muncul
pada setiap akhir bulan yakni tanggal 25 dari setiap bulan, karenanya ada tawaran
dan potongan yang di atas cenderung dapat menarik perhatian dari konsumen agar
selalu ingin membeli barang di Shopee karena potongan harga yang cukup tinggi,
dan juga ada lagi fitur di Shopee yaitu permainan Shopee (Shopee Game) yang
memiliki konsep undian dengan hadiah yang cukup menarik. Dalam keputusan
pembelian, tidak sedikit customer mengalami masalah dalam penggunaan e-

commerce Shopee. Berikut bukti keluhan pengguna e-commerce Shopee.

Tabel 1. 2 Bukti keluhan pengguna e-commerce Shopee

No Gambar Deskripsi
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Dalam brand loyalty, pada tahun

2024, Shopee selalu
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pengguna lama Shopee merasa

kecewa
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Sumber : Google Play Store 2024
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Proses ini biasanya dimulai dengan identifikasi kebutuhan, sehingga
konsumen merasa membutuhkan suatu produk. Selanjutnya, peneliti mencari
informasi melalui platform Shopee, mengevaluasi berbagai alternatif berdasarkan
aspek seperti harga, kualitas, dan kemudahan akses. Jika Shopee mampu memenuhi
harapan konsumen dalam keputusan untuk membeli, maka hal tersebut dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat loyalitas dalam keputusan
pembelian, serta mendorong peningkatan penjualan dan reputasi platform di pasar

yang semakin kompetitif.

Dampak dari keputusan pembelian sangat berkaitan yang mencakup brand
awareness, brand association dan brand loyalty. Ketiga elemen ini tidak hanya
membentuk persepsi konsumen terhadap merek, tetapi juga berkontribusi secara

langsung terhadap perilaku pembelian.

1.2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas maka identifikasi masalah sebagai
berikut:

1. Brand Awareness shopee ada fitur dompet Shopee (shopeepay) tetapi pembeli
merasa bahwa sistem yang telah dipilih dari pembeli tidak sesuai dengan yang
dijalankan oleh Shopee.

2. Dalam Brand Association dan Brand Loyalty, kualitas barang yang dipesan

saat ini tidak sesuai dan pembeli merasa kecewa.



1.3.
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Dalam Brand Loyalty, Shopee selalu mengiklankan promo tetapi tidak dapat
digunakan oleh pembeli dan kualitas aplikasinya juga semakin memburuk
sehingga pengguna lama Shopee merasa kecewa.

Konsumen merasa dirugikan dengan adanya rekomendasi kurir menggunakan
SPX, sementara dari Shopee memberikan kompensasi berupa voucher yang
menurut konsumen tidak sepadan. Sehingga konsumen merekomendasikan
e-commerce lain sebagai jalan keluarnya yang membuat penilaian kepada

Shopee menurun.

Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan, maka peneliti membatasi

variabel penelitian ini hanya pada brand awareness, brand association, brand

loyalty terhadap keputusan pembelian.

1.4.

Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, dapat

dirumuskan sebuah masalah penelitian, yaitu:

Apakah Brand awareness berpengaruh terhadap keputusan pembelian
Shopee di Kota Batam?
Apakah Brand Association berpengaruh terhadap keputusan pembelian
Shopee di Kota Batam?
Apakah Brand Loyalty berpengaruh terhadap keputusan pembelian Shopee di

Kota Batam?
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4.  Apakah terdapat pengaruh signifikan secara simultan pada kesadaran merek,
asosiasi merek dan loyalitas merek terhadap keputusan pembelian pada

Shopee di Kota Batam?

1.5. Tujuan Penelitian
Dengan mempertimbangkan rumusan masalah di atas, maka tujuan

penelitian ini dapat dijabarkan sebagai berikut:

1. Untuk menentukan apakah terdapat pengaruh signifikan secara parsial pada
Brand Awareness terhadap keputusan pembelian Shopee di Kota Batam.

2. Untuk menentukan apakah terdapat pengaruh signifikan secara parsial pada
Brand Association terhadap keputusan pembelian Shopee di Kota Batam.

3. Untuk menentukan apakah terdapat pengaruh signifikan secara parsial pada
Brand Loyalty terhadap keputusan pembelian Shopee di Kota Batam.

4.  Untuk menentukan apakah terdapat pengaruh signifikan secara simultan pada
Brand Awareness, Brand Association, dan Brand Loyalty terhadap keputusan

pembelian pada Shopee di Kota Batam.

1.6  Manfaat Penelitian

Secara teoritis, penelitian ini dapat membantu memperluas pengetahuan dan
menganalisis dampak brand awareness, brand association dan brand loyalty
terhadap keputusan pembelian di Shopee. Kemudian dapat digunakan sebagai

sumber penelitian tambahan.
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Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi pengguna Shopee di Kota
Batam dengan memperdalam pemahaman mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi keputusan pembelian. Pemahaman tentang brand awareness, brand
association, dan brand loyalty memungkinkan pengguna untuk membuat keputusan
yang lebih terinformasi dan strategis dalam berbelanja, sehingga meningkatkan
kecermatan dalam memilih produk dan merek sesuai kebutuhan dan preferensi

individu, serta mengoptimalkan pengalaman berbelanja daring.

Bagi organisasi Shopee, penelitian ini menyajikan wawasan signifikan
mengenai elemen-elemen yang memengaruhi perilaku pembelian konsumen di
Kota Batam. Dengan pemahaman mendalam tentang pengaruh brand awareness,
brand association, dan brand loyalty, Shopee dapat merumuskan strategi
pemasaran yang lebih efektif, meningkatkan kepuasan pelanggan, menarik lebih
banyak konsumen, dan memperkuat posisi kompetitifnya dalam industri

perdagangan clektronik, khususnya di Kota Batam.

Kontribusi penelitian ini memiliki keterkaitan di kalangan akademisi, termasuk
peneliti dan institusi pendidikan tinggi, dengan menyediakan referensi empiris
terkait hubungan antara brand awareness, brand association, brand loyalty, dan
keputusan pembelian. Hasil penelitian ini dapat menjadi dasar bagi penelitian
lanjutan di bidang pemasaran dan perilaku konsumen, serta menjadi sumber data
penting untuk pengembangan kurikulum dan program studi terkait, sehingga
berkontribusi pada pengembangan pengetahuan akademis dan praktik pemasaran

yang lebih baik di masa mendatang.



