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Makanan Menggunakan Jasa Shopeefuod Di Kota Palembang-
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PENGARUHBRANDIMAGE,BRANDTRUSTDANE-Ep.MTERIIADAP
KEPUTUSANPEMBnT,TaNMAKANANMENGGI,NAKANJASA

S H O PE E F O OD DI KOTA PALEMBA}\G

ABSTRAK

Oleh:
Yika Diwinta Aulia

M.Kom Dr. Ahmad Maulana, S.E., M.M., Ak
NIP. 1 975 1 2252015041001

penelitian ini dilakukan bertuiuan untuk mengetahui pengaruh brand image'

bruncl tru,st dan eleclronic worcl of ntouth tethadap keputusan pembelian makanan

menggunakan jasa shopeeFoor-l di Kota Palembang. 'Sarnpel ilalam penelitian ini

adalah sebanyak 108 responden -vang didapatkan melalui teknik pengambilan

sampel clengan metode ptlrposive sampling dan quota. ,sampling. Data diolalr

menggtmak un Strr,"iurl of Equotio, lulo deiing' (SEM). Hasil penelitian menunjukkan

bahr,r,a brafld image dat brand trust betpengaruh positif terhadap keputusan

p.*6.Uun sedangtan electrsnic ,r,r,r,1 oi mit1h tidak berpengaruh terhadap

i<eputusan pembefian makanan menggunakan jasa Shopeeh-ood di Kota Palembang'

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan berkaitan dengan brand

image, brantl lust dan electronic v,ttytl oJ- mouth dalam penggunaan jasa layanan

Sho'peelood serta sebagai masukan bagi pihak ShopeeFood untuk menlaga dan

meningkatkan hubungaiterhadap konsumen untuk menjaga citra' kepercayaan dan

electrinic wortl of' mouth yang dapat digunakan untuk rnelakukan keputusan

pembelian.

Kata Kunci Brand Image, Brund Trust, Electronic Word of Mouth, Keputusan
Pembelian, ShoPeeFootl

Ketua Anggota

Prof. Dr. Hj.
NIP. 1023 1986012002

Koordinator
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r
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ABSTRACT

THEINFLUENCEoFBRANDIMAGE,BRANDTRUSTANDE-lyoMoN
FooDPURCHASEDECISIhNSUSINGSHoPEEFooDSERWCESIN

PALEMBANG CITT

vika DirlntaAutia

The research aimed to investigate the impact of brarud tmag:, brand Pust, and

electyonic word of mouth onfoid purchasiog rlecisions using ShopeeFood seruices
-fn 

ialembang City. fnn *"4, iniatved l7Siespandents wha were selected using a

combination oJ purpori" iampling and quota saryiljng tyclmiwes' Th9 data^

collecred was ooolyr"d uofng Struct;al Eqiation Mo/eting fnUS Tlhe findings of

the research indicated thi both brand-image and brand trust had a positive

inJtuin"" on purchasing decisions. How?er, ihe study did notJind arry signiJicant

ffict of electronic t iri of mouth on food purchasing decisions. The research

contributes to the existing inowledge an brand irnctge, brand trust, and electranic

io,rd rf *outhwithin thJcontext of ShopeeFood services. It ffirs insights that can

be used by ShopeeFood to enhanie their relationship with consumers and improve

theirbraidintige, trust, arudelectronicwordofmouth. Byfocustngonthese gsp?ltt,

ShopeeFood cin better influence consumers' purchasing decisions and build a

stronger customer base in Palembang City.

Keywords: Brand Image, Brand Trust, Eleclronic ll'ord of Mouth, Purchase

Decision, ShoPeeFood
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Keputusan pembelian merupakan proses berpikir yang mengarahkan 

konsumen untuk melakukan identifikasi kebutuhannya, membuat opsi, dan 

menentukan merek atau produk tertentu (Salem, 2018). Kemajuan internet yang 

begitu pesat dan teknologi informasi memberi para praktisi bisnis peluang besar 

untuk menjangkau audiens mereka dan memperkuat nilai merek mereka (Reveilhac 

& Blanchard, 2022).  

Di era globalisasi saat ini inovasi berkembang begitu pesat, dengan inovasi 

berbasis website tidak diragukan lagi seseorang dapat berkomunikasi dan 

memperdagangkan data. Dampak dari globalisasi telah membuat kemajuan inovatif 

dalam pertukaran berbasis website dengan penggunaan telepon seluler sehingga 

lebih mudah untuk mendapatkan data tentang berbagai kebutuhan hidup. Banyak 

konsumen kini beranjak ke belanja online, menyebabkan persaingan untuk pelaku 

usaha belanja online agar didapat segmen pasar yang menjadi tujuannya.  

Tabel 1. 1 Survei Brand Use Most Often 
 

Platform Persentase 

Shopee 54% 

Tokopedia 30% 

Lazada 13% 

Sumber : Ipsos.digital (2022) 
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Berdasarkan tabel 1.1 bisa dilihat bahwasannya brand yang banyak 

digunakan yakni Shopee dengan mendapatkan persentase sebesar 54%, selanjutnya 

disusul oleh Tokopedia yang mendapatkan 30% dan Lazada dengan persentase 13%. 

Shopee memiliki pelanggan yang cukup banyak dan luas sehingga mendapatkan 

peringkat pertama untuk platform yang oleh konsumen di Indonesia banyak dipakai, 

Shopee sebagai platform belanja online yang banyak dikenal di Indonesia (Ardani 

et al., 2022). Dari survei statistik yang dihasilkan oleh Wolff (2021), Shopee di 

Indonesia ialah top of mind e-commerce dengan rata-rata kunjungan setiap bulan 

sampai di angka 138,7 juta pengunjung. 

Shopee adalah tempat belanja berbasis website di Asia Tenggara dan 

Taiwan. Diperkenalkan pada tahun 2015, Shopee adalah model cross breed dan 

business to shopper sejak meluncurkan Shopee Mall yang merupakan panggung 

toko berbasis internet merek-merek terkenal. Banyak fitur yang diberikan dalam 

aplikasi Shopee, salah satu elemen yang baru dan sering dimanfaatkan adalah fitur 

ShopeeFood. ShopeeFood adalah layanan pemesanan makanan dan minuman yang 

diberikan oleh perusahaan Shopee untuk membeli dan menyampaikan permintaan 

kepada klien melalui driver ke lokasi tujuan, pembayaran dapat dilakukan sesuai 

dengan biaya makanan yang dipesan dan biaya pengiriman. Dampak besar terjadi 

pada pola perilaku individu karena kemudahan transaksi dan pertukaran yang 

disajikan oleh Shopee (Lutfia, 2021). 
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Tabel 1. 2 Layanan antar pesan makanan 
 

Perusahaan Tahun 
Paling Banyak Digunakan 

Konsumen dan Merchant 

Followers Mechant 

GoFood 2015 71% 
383rb followers 

@gofoodindonesia 

900.000 

Merchant 

GrabFood 2016 82% 
389rb followers 

@grabfoodid 

350.000 

Merchant 

ShopeeFood 2020 28% 
30rb followers 

@shopeefood_id 

500  

Merchant 

Sumber : Riset Digital Snapcart Indonesia (2022) 

 

Meskipun ShopeeFood baru muncul menjelang akhir tahun 2020, saat ini 

ShopeeFood mulai bersaing sebagai lawan pemula bagi GoFood dan GrabFood 

yang sudah cukup lama berkecimpung dalam jasa pesan makanan. Bisa disebut 

mitra restoran yang menjalankan kerjasama dengan ShopeeFood masih sangatlah 

rendah dengan persentase 28% daripada GoFood dengan persentase 71% dan 

GrabFood dengan persentase 82%, oleh karenanya dalam persoalan ini dibutuhkan 

usaha meningkatkan minat konsumen dalam penggunaan ShopeeFood (Bagas, 

2021).  

Kota Palembang termasuk kota di Sumatera Selatan yang memiliki 

kepadatan penduduk paling tinggi. Kota Palembang memiliki jumlah penduduk 

tertinggi di Sumatera Selatan dengan total sebanyak 1.686.073 jiwa serta 

mengalami laju pertumbuhan sebesar 0,77% (Badan Pusat Statistik, 2022). 

Kepadatan penduduk ini disebabkan oleh berbagai kegiatan masyarakat yang 

berpusat di kota Palembang misal pertokoan, perkantoran, ataupun pendidikan. 

Jumlah dan kegiatan penduduk yang tinggi adalah suatu peluang dalam mendirikan 

bisnis kuliner. Hal tersebut disambut baik oleh penduduk, oleh karena itu kota 
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Palembang dikenal selaku pusat wisata kuliner karena sering ditemui banyak jenis 

jenis kuliner baik yang tradisional ataupun modern. Banyak pedagang yang kerap 

kali tidak diimbangkan dengan banyaknya pembeli. Ini disebabkan masyarakat 

yang sibuk, maka tidak mempunyai cukup waktu untuk keluar belanja dan 

ketidaktahuan akan tempat dan jenis barang yang dijual sebab rendahnya promosi. 

Tetapi ini dapat ditangani saat ini dengan hadirnya aplikasi layanan antar pesan 

makanan. Layanan antar pesan makanan dapat sebagai solusi kepada para pedagang 

untuk melakukan pemasaran penjualannya dan juga konsumen untuk memudahkan 

aktivitasnya. Begitu pula bila lokasi usahanya tidak strategis serta mempunyai masa 

sulit sewaktu berpromosi, aplikasi layanan antar pesan makanan dapat sebagai 

solusi untuk menunjang pemasarannya. Kondisi ini menunjukkan peluang bahwa 

pangsa pasar yang akan dicapai ShopeeFood sangat terbuka luas dan besar seiring 

dengan pertumbuhan penduduk di Kota Palembang (Calvin, 2022). 

Konsumen masa kini sungguh cermat dalam memilih suatu produk, hingga 

keputusan untuk membelinya. Terdapat kecenderungan konsumen melihat brand 

image selaku pedoman sebelum pembelian dilaksanakan. Brand Image termasuk 

aspek krusial yang terkait dengan produk serta termasuk unsur yang diberi 

perhatian konsumen terhadap keputusan pembelian yang hendak dilaksanakan 

(Pratiwi & Ekawati, 2020). Sifat tertentu dimiliki Brand Image (Citra merek) yang 

menjadi pembeda satu barang dengan barang yang lain. Citra merek juga dipandang 

sebagai penilaian dan kepercayaan pembeli pada barang yang dikirim oleh penjual 

dan kepercayaan pada barang yang ditawarkan kepada pembeli (Siswanty & 

Prihatini, 2020). Citra merek adalah ketika konsumen pertama kali mendengar 
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slogan suatu produk yang diingat dan tersimpan di benak konsumen (Kotler & 

Keller, 2010). 

Merujuk survei yang dihasilkan Ipsos (2022), dari Lazada, Shopee, dan 

Tokopedia, sebagai tiga pemain utama e-commerce di Indonesia tampak bahwa 

Shopee ada di posisi pertama berdasar empat nilai indikator yang dipakai untuk 

survei. Disamping itu, sebagian besar pihak yang menggunakan e-commerce (55 

persen) memberi penilaian Shopee sebagai platform yang mempunyai bagian besar 

demi membantu UMKM dalam pemasaran produk dari lokal sampai global yang 

berarti brand Shopee ini mempunyai citra baik di masyarakat. 

Hasil penelitian yang dilakukan Moharrang (2019), Febrianti & Soedarto 

(2018), Suryani & Rosalina (2019), Siswanty & Prihatini (2020), Nugroho & 

Dirgantara (2022), menemukan bahwasannya brand image terhadap keputusan 

pembelian memberi dampak signifikan positif. Namun perbedaan hasil dijumpai 

pada riset yang dilaksanakan Sumarsono & Santoso (2019) dan Junia (2021) 

mendapatkan brand image memiliki pengaruhnya secara negatif pada keputusan 

pembelian.  

Selain brand image, brand trust juga menjadi perhatian konsumen jika ingin 

melakukan pembelian sebuah produk ataupun jasa. Brand trust (kepercayaan merek) 

yakni persepsi terhadap handal tidaknya berdasar pandangan konsumen berpijak 

dari pengalamannya, ataupun berhubungan dengan urutan interaksi juga transaksi 

yang ditandai dengan pemenuhan harapan dan kepuasan dari kinerja sebuah produk 

(Ferrinadewi, 2008). Brand trust (Kepercayaan merek) merupakan dampak 

kepercayaan merek menentukan pembeli terhadap kepercayaan dan merek. Untuk 
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sebuah merek, kepercayaan memainkan peran penting akan pilihan pembelian 

pembeli, pada akhirnya pembeli menerima bahwa merek yang mempunyai citra 

positif ialah kualitas barang yang terjamin (Nikmatulloh, 2019). Konsumen 

menaruh kepercayaan pada merek tersebut dengan alasan rasa aman yang 

dimunculkan sebab ikatan mereka dengan merek dan kepercayaan ini bisa secara 

langsung mempengaruhi pembelian pembeli pada barang serupa di kemudian hari. 

Merek memiliki karakteristik khusus yang membedakan satu produk dengan 

produk lainnya (Rahmah, 2019). 

 

Tabel 1. 3 eCommerce Paling Dipercaya 

eCommerce Persentase 

Shopee 62,9% 

Tokopedia 55,2% 

Lazada 20,8% 

Blibli 19,8% 

Bukalapak 14,7% 

Sumber : Jajak Pendapat (2022) 

 

Berdasarkan tabel 1.3 Shopee menjadi eCommerce paling dipercaya 

responden untuk berbelanja secara online dengan persentase sebesar 62,9%, 

Tokopedia dimana persentasenya 55,2% kemudian diikuti oleh Lazada dimana 

persentasenya 20,8%. Dapat dilihat bahwa Shopee telah berupaya menjaga 

kredibilitas merek dan citra merek, antara lain inovasi, keunggulan produk, 

ketepatan sasaran promosi dan harga yang kompetitif agar mendapatkan 

kepercayaan konsumen. 

Hasil penelitian yang dilakukan Suryani & Rosalina (2019), Siswanty & 

Prihatini (2020), Junia (2021), Zhao et al. (2020) menemukan bahwasannya antara 
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brand trust pada keputusan pembelian dijumpai pengaruh signifikan positif. Namun 

dijumpai perbedaan hasil dengan riset yang dilaksanakan Hasana (2019) dan 

Yunitasari (2022), mendapatkan brand trust memberi pengaruh pada keputusan 

pembelian secara negatif.  

Semakin baik brand image dan brand trust dari produk yang diperdagangkan, 

akan menaikkan keputusan membeli dari konsumen dan semakin banyak  Word of 

mouth yang mereka miliki untuk menarik konsumen baru dan lainnya (Wiratama et 

al., 2022). Word of Mouth yakni termasuk proses komunikasi dengan bentuknya 

rekomendasi yang bisa diberikan termasuk secara berkelompok maupun individu 

atas suatu jasa  dan produk yang dimaksudkan menyampaikan informasi personal 

(Kotler & Keller, 2010). Electronic Word of mouth termasuk media yang sangatlah 

ampuh untuk menyampaikan jasa maupun produk terhadap lebih dari satu pembeli. 

E-WOM mampu berdampak pada Keputusan Pembelian, dikarenakan mengarah 

pada ulasan sehingga jika dengan kinerja, produk dan jasa yang ditawarkan 

perusahaan, konsumen merasa puas maka perusahan bisa dievaluasi secara positif 

sedangkan jika konsumen tidak puas maka perusahaan akan dievaluasi secara 

negatif dan tidak menutup kemungkinan akan merugikan perusahaan (Manggalania 

& Soesanto, 2021). Berikut data pengguna internet di Indonesia : 

 

Tabel 1. 4 Data Pengguna Internet di Indonesia 

Total Populasi Pengguna Internet Pengguna Media Sosial 

277,7 juta 204,7 juta 191,4 juta 

Sumber : Hootsuite dan We Are Social (2022) 
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masalah terbatas (Limited problem solving), pada tingkat pemecahan masalah, 

konsumen sudah berdiri, kriteria dasar untuk mengevaluasi kategori produk dan 

berbagai merek dalam kategori tersebut. Tanggapan berdasarkan rutinitas kelakuan 

(Routinized response behavior), pada tingkatan ini konsumen memiliki pengalaman 

dengan kategori produk dan kriteria yang dapat digunakan untuk mengevaluasi 

merek yang mereka pertimbangkan. 

 

2.3 Brand Image 

Brand image adalah istilah, tanda, nama, desain, simbol, atau kombinasi 

dari semuanya, yang berfungsi untuk menandai jasa atau barang dari individu atau 

kelompok penjual dan mengklasifikasikan jasa dan barang pesaing; 

menggambarkan sifat eksternal produk atau layanan mereka, termasuk cara merek 

membuktikan memenuhi kebutuhan psikologis atau sosial pelanggan (Kotler & 

Keller, 2010). Menurut Rangkuti (2009), serangkaian merek yang diasosiasikan 

melekat dan terbentuk di pikiran pembeli dinamakan citra merek. Terdapat 

kecenderungan konsumen dengan kebiasaan memakai merek tertentu pada brand 

image mempunyai konsistensi yang baik. Citra merek yakni keyakinan dan persepsi 

yang dilaksanakan konsumen, misalnya dicerminkan pada asosiasi yang muncul 

pada memori konsumen. Fitrianna & Aurinawati (2020) memberi pendapat memori 

sebuah merek tertentu dari konsumen terkait tinjauan yang ada di hati konsumen 

dinamakan citra merek. Hal ini berkorelasi pada sikap konsumen yang melingkupi 

preferensi dan keyakinan terkait brand. 
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Merujuk tabel 1.4 tampak bahwasannya pengguna media sosial di Januari 

tahun 2022 terdapat 191,4 juta pengguna. Di Indonesia total pemakai media sosial 

pada tahun 2022 awal sekitar 68,9 persen dari keseluruhan populasi,  antara tahun 

2021 dan 2022 ini ditemukan peningkatan sejumlah 21 juta atau 12,6 persen. Media 

sosial saat ini digunakan juga untuk melakukan E-WOM dikarenakan kemudahaan 

untuk mengaksesnya. 

Hasil penelitian yang dilakukan Luthfi et al., (2022) dan Noviandi (2021) 

menemukan bahwa E-WOM mendatangkan dampak pada Keputusan Pembelian 

secara signifikan positif. Namun hasil berbeda ditemukan dalam riset yang 

dilaksanakan Damayanti & Putro (2022) dan Ankabuti (2019) mendapatkan E-

WOM memberi pengaruhnya secara negatif pada Keputusan Pembelian. 

Mengacu pada latar belakang permasalahan yang telah dijabarkan diatas, 

diperoleh berupa rumusan permasalahan penelitian yakni variabel brand trust, 

brand image, electronic word of mouth dan Keputusan Pembelian. Penelitian yang 

dilaksanakan mempunyai tujuan yakni guna menjabarkan apakah brand trust, 

brand image dan E-WOM dapat menjadi pilihan yang dipilih konsumen sehingga 

dapat menunjukan sikap keputusan pembelian makanan pada jasa layanan 

Shopeefood. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

“Bagaimana Pengaruh Brand Image, Brand Trust dan Electronic Word of 

Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Makanan Dengan Menggunakan Jasa 

Shopeefood di Palembang?” 
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1.3 Tujuan Penelitian  

1. Pengaruh Brand Image terhadap Keputusan Pembelian Makanan Dengan 

Menggunakan Jasa Shopeefood di Palembang. 

2. Pengaruh Brand Trust terhadap Keputusan Pembelian Makanan Dengan 

Menggunakan Jasa Shopeefood di Palembang. 

3. Pengaruh E-WOM terhadap Keputusan Pembelian Makanan Dengan 

Menggunakan Jasa Shopeefood di Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian yang dilaksanakan mendatangkan manfaat guna 

mengembangkan ilmu pengetahuan teoritis saat kuliah yang sudah dipelajari, serta 

memberi tambahan pemahaman peneliti dalam ilmu manajemen pemasaran, 

terkhusus terkait brand trust, brand image, dan E-WOM dan keputusan pembelian 

menggunakan jasa layanan ShopeeFood. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi pemasar manfaatnya mampu digunakan semacam perspektif untuk 

pengambilan keputusan dalam mempromosikan dan dapat digunakan untuk 

menumbuhkan pasar, 

b. Manfaat bagi konsumen memperluas perspektif mereka dalam hal teknik 

khusus untuk memutuskan pilihan pembelian. 
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