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ABSTRAK

Perkembangan era digital yang terus berkembang, teknologi telah menjadi katalisator
utama dalam transformasi perilaku belanja konsumen. Tokopedia dan Shopee, sebagai dua
platform e-commerce terkemuka di Indonesia, terus berinovasi untuk meningkatkan
pengalaman pengguna melalui teknologi yang lebih canggih.

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dampak Brand Image dan Brand Trust
di e-commerce Tokopedia dan Shopee terhadap Minat Beli Ulang konsumen. Metode
penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif melalui
sarana kuesioner. Populasi penelitian ini terdiri dari pelanggan konsumen dari e-commerce
Tokopedia dan Shopee, dan sampelnya melibatkan 131 responden yang telah melakukan
pembelian produk makanan pada aplikasi e-commerce Tokopedia dan Shopee. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Brand Image dan Brand Trust memiliki pengaruh langsung
terhadap Minat Beli Ulang konsumen.

Brand Image yang kuat menciptakan persepsi positif tentang kualitas dan reputasi
platform, sementara Brand Trust membangun keyakinan konsumen terhadap keandalan dan
keamanan transaksi di platform tersebut.

Kata kunci: Brand Image, Brand Trust, Minat Beli Ulang, Tokopedia, Shopee, Produk

makanan



THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE AND BRAND TRUST ON PRODUCT
REPURCHASE INTENTION ON TOKOPEDIA AND SHOPEE
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ABSTRACT

As the digital era continues to evolve, technology has become a major catalyst in the
transformation of consumer shopping behavior. Tokopedia and Shopee, as two leading e-
commerce platforms in Indonesia, continue to innovate to improve user experience through
more sophisticated technology.

This study aims to identify the impact of Brand Image and Brand Trust in Tokopedia
and Shopee e-commerce on consumer Repurchase Interest. The research method used is
descriptive research with a quantitative approach through questionnaire means. The
population of this study consisted of consumer customers from Tokopedia and Shopee e-
commerce, and the sample involved 131 respondents who had purchased food products on the
Tokopedia and Shopee e-commerce applications. The results showed that Brand Image and
Brand Trust have a direct influence on consumer Repurchase Interest.

A strong Brand Image creates a positive perception of the quality and reputation of the
platform, while Brand Trust builds consumer confidence in the reliability and security of

transactions on the platform.

Keywords: Brand Image, Brand Trust, Repurchase Interest, Tokopedia, Shopee, Food
Products
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BAB 1

PERMASALAHAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi dan digital telah membawa perubahan mendasar dalam
berbagai aspek kehidupan manusia. Dalam beberapa dekade terakhir, hal tersebut dapat
dilihat dari revolusi teknologi yang mengubah cara berkomunikasi, bekerja, dan hidup
sehari-hari. Dunia bisnis mengalami transformasi dengan otomatisasi proses, analisis data
yang lebih canggih, dan penggunaan teknologi blockchain dan solusi digital lainnya.
Perkembangan teknologi ini tidak hanya meningkatkan efisiensi dan produktivitas, tetapi
juga menciptakan peluang baru dan memperluas kemungkinan bagi inovasi di masa depan.
Dengan adanya perkembangan teknologi ini jJuga membuat manusia semakin lebih kreatif
di mana masyarakat dapat memanfaatkan jaringan internet untuk melakukan jual beli
produk maupun jasa. Hal tersebut dapat memberikan peluang bagi sektor bisnis, di mana
penjual maupun pembeli dapat mengetahui produk-produk mana saja yang ingin dijual
maupun dibeli. Jaringan internet sendiri memberikan kemudahan akses bagi masyarakat
dalam mengetahui dan mencari secara luas setiap produk-produk yang ditawarkan oleh
brand tertentu. Berbagai platform jual beli online yang banyak digunakan oleh masyarakat
terutama di Indonesia sendiri diantaranya Tokopedia, Shopee, Lazada, Blibli, dan
Bukalapak.

Tokopedia dan Shopee sendiri merupakan perusahaan e-commerce yang paling banyak
digunakan oleh masyarakat di Indonesia. Hal tersebut terjadi karena kemudahan dalam
menggunakan aplikasi tersebut dan fasilitas terbaik yang ditawarkan oleh Tokopedia dan

Shopee. Kemudahan dalam menggunakannya menjadi nilai tambah tersendiri bagi



perusahaan tersebut, karena penjual dan pembeli akan dengan mudah mengoperasikan

aplikasi tersebut.

Tabel 1. 1. E-commerce Yang Sering Digunakan

No | Pilihan Jawaban Presentase
1 Shopee 24 79.17%

2 Tokopedia 4 16.67%

3 Others 1 4.17%

Sumber: Hasil olahan penulis 2023

Berdasarkan hasil tabel survei tersebut, jumlah konsumen yang paling banyak
menggunakan dan belanja melalui e-commerce seperti Shopee dengan persentase 79,17%,
dibandingkan dengan Tokopedia yang hanya sebesar 16,67%. Pengguna aplikasi e-

commerce lainnya mencapai 4,17%.

Tabel 1. 2. Tingkat Melakukan Pembelian Ulang

No | Pilihan Jawaban Presentase
1 Sangat Sering 4 15.38%

2 Sering 13 50.00%

3 Biasa Saja 5 19.23%

4 Jarang 3 11.55%

5 Tidak Pernah 1 3.85%

Sumber: Hasil olahan penulis 2023

Berdasarkan hasil tabel survei tersebut, konsumen e-commerce sangat sering

melakukan pembelian ulang di Tokopedia dan Shopee saat berbelanja. Sebanyak 4 orang



menyatakan sangat sering melakukan pembelian ulang, dengan persentase sebesar 15,38%.
13 orang menjawab sering pembelian ulang saat berbelanja di e-commerce dengan
presentasi 50.00%. 5 orang menjawab biasa saja saat melakukan pembelian ulang dengan
presentase 19.23%, 3 orang menjawab jarang melakukan pembelian ulang dengan
presentase 11.55% dan 1 orang menjawab tidak pernah melakukan pembelian ulang di e-

commerce Tokopedia dan Shopee dengan presentase 3.85%

Tabel 1. 3. Faktor Menggunakan E-commerce

No | Pilihan Jawaban Presentase
1 Harga Murah 10 38.46%

2 Kualitas Bagus 9 34.62%

3 Brand Dapat Dipercaya | 6 23.08%

4 Brand Sudah Terkenal |1 3.85%

Sumber: Hasil olahan penulis 2023

Berdasarkan hasil tabel survei di atas adalah faktor apa saja yang membuat konsumen
menggunakan e-commerce. Dimana dapat dilihat konsumen yang menggunakan e-
commerce dikarenakan faktor brand yang sudah terkenal sebanyak 4 dengan presentase 3.
85. Konsumen yang menggunakan e-commerce dikarenakan faktor kualitas bagus
sebanyak 13 dengan presentase 34.62%. Konsumen yang menggunakan e-commerce
dikarenakan faktor merek dapat dipercaya sebanyak 5 dengan presentase 23.08%, dan
konsumen yang menggunakan e-commerce dikarenakan faktor harga murah sebanyak 10

dengan presentase 38.46%.



Tabel 1. 4. Alasan Menggunakan E-commerce

No | Pilihan Jawaban Presentase

1 Sudah Terbiasa 16 61.54%

2 Terkenal sebagai e-|9 34.62%
commerce yang bagus
dan terpercaya

3 Diajak Oleh Orang |1 3.85%
Dekat

Sumber: Hasil olahan penulis 2023

Berdasarkan hasil tabel survei di atas adalah alasan konsumen menggunakan e-
commerce. Dimana dapat dilihat alasan konsumen yang menggunakan e-commerce
dikarenakan sudah terbiasa sebanyak 16 dengan presentase 61.54%. Konsumen yang
menggunakan e-commerce dikarenakan alasan terkenal sebagai e-commerce yang bagus
dan terpercaya sebanyak 8 dengan presentase 34.62%, dan konsumen yang menggunakan

e-commerce dikarenakan alasan diajak oleh orang dekat sebanyak 1 dengan presentase

3.85%.

Tabel 1. 5. Frekuensi Penggunaan E-commerce

No | Pilihan Jawaban Presentase
1 | <4Kali 4 15.38%
2 5 -8 Kali 11 42.31%
3 > 12 Kali 11 43.31%

Sumber : Hasil olahan penulis 2023

Berdasarkan hasil survei di atas adalah frekuensi penggunaan e-commerce yang

dilakukan oleh konsumen per bulannya. Dimana dapat dilihat frekuensi konsumen yang




menggunakan e-commerce kurang dari 4 kali adalah sebanyak 4 dengan presentase 15.38%.
Frekuensi konsumen yang menggunakan e-commerce 5-8 kali sebanyak 11 dengan
presentase 42.31%, dan frekuensi konsumen yang menggunakan e-commerce lebih dari 12
kali sebanyak 11 dengan presentase 42.31%.

Kemajuan teknologi yang pesat diharapkan bisa memberikan manfaat besar bagi dunia
bisnis yang semakin kompetitif dan membantu memperluas jangkauannya. Perusahaan
yang dapat bersaing dengan menggunakan teknologi ini adalah perusahaan yang berhasil
mengimplementasikan teknologi dalam operasionalnya. Salah satu cara untuk
meningkatkan daya saing di dunia bisnis adalah dengan menggunakan teknologi aplikasi
e-commerce untuk memperkenalkan berbagai produk dan jasa, baik fisik maupun digital.
E-commerce sendiri didefinisikan sebagai proses jual beli antara dua pihak dalam sebuah
perusahaan melalui internet, yang melibatkan pertukaran barang, jasa, atau informasi.
Namun, implementasi e-commerce tidaklah mudah karena ada banyak faktor teknologi

yang harus dikuasai.

Daftar E-commerce yang Paling Dipercaya UMKM di Indonsia (Juni 2022)

Tokopedia

Shopee

Lazada

Bukalapak

Blibli

[=]

10 20 30 40 50 60 70 80

Dkatadata.. “jrdataboks

Gambar 1. 1. Data Pengguna E-commerce 2022

Sumber: Katadata.com



Berdasarkan gambar grafik di atas, dapat disimpulkan bahwa pada tahun 2022,
Tokopedia dan Shopee merupakan e-commerce yang sangat dipercaya oleh masyarakat
Indonesia. Menurut Databoks, Tokopedia menjadi platform e-commerce yang paling
dipercaya oleh para pengusaha, termasuk usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di
Indonesia pada tahun 2022. Sebanyak 76% responden menyatakan bahwa mereka
melakukan aktivitas penjualan online di Tokopedia. Shopee berada di posisi kedua dengan
75% responden yang berjualan di platform tersebut. Sementara itu, UMKM yang
menggunakan e-commerce lain seperti Lazada, Bukalapak, dan Blibli lebih sedikit, berkisar
antara 14% hingga 19%, seperti terlihat pada grafik. Selain itu, Tokopedia juga dikenal
sebagai e-commerce yang memberikan pengalaman dan pelayanan paling memuaskan bagi
penjual maupun pembeli dibandingkan dengan kompetitornya.
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Gambar 1. 2. Jumlah Pengunjung E-commerce 2023
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Dalam grafik di atas digambarkan bahwa terjadinya penurunan terhadap pengunjung
dalam menggunakan e-commerces di tahun 2023. Hal tersebut terjadi akibat tren kunjungan
ke aplikasi maupun situs e-commerce di Indonesia mengalami penurun pada awal 2023.
Menurut databoks 5 e-commerce dengan pengguna maupun pengunjung terbesar, yakni e-
commerce seperti Shopee, Tokopedia, Lazada, Blibli, dan Bukalapak. Pada bulan Februari
2023 aplikasi e-commerce seperti Shopee mendapat 143,6 juta kunjungan, angka tersebut
mengalami penurunan sekitar 16% dibanding dengan bulan Januari 2023, bahkan
berkurang sebesar 25% dari pencapaian akhir tahun lalu. Nilai transaksi tersebut
mengalami penurunan dari target disebabkan oleh adanya pelanggaran pembatasan
aktivitas terkait Covid-19, yang kemudian membuat adanya dorongan dari masyarakat
untuk kembali berbelanja di toko konvensional.

Dari berbagai produk yang diciptakan dan ditawarkan, haruslah sesuai dengan
kebutuhan masyarakat, baik itu kebutuhan primer maupun sekunder. Perusahaan memiliki
kemampuan untuk menciptakan produk yang unik dan menarik, sehingga bisa bersaing
dengan produk lain. Persaingan bisnis di dunia kuliner kini memasuki era baru, di mana
kuliner terus berkembang dan menjadi salah satu hal yang paling diminati di Indonesia. Hal
ini dikarenakan kebutuhan primer manusia menjadikan makanan merupakan hal yang
paling dicari. Apalagi dengan adanya teknologi seperti e-commerce membuat masyarakat
dengan mudah mencari trend atau makanan yang paling diminati oleh masyarakat dengan
mudah. Minat masyarakat yang besar terhadap dunia kuliner menciptakan pasar yang
sangat besar. Pengaruh Brand Image dan Brand Trust terhadap konsumen dalam niat untuk
melakukan pembelian kembali produk makanan di e-commerce sangat penting dalam
konteks pasar digital yang terus berkembang. Dalam era globalisasi dan teknologi
informasi, e-commerce telah menjadi kanal penting bagi konsumen untuk mendapatkan

berbagai produk, termasuk makanan. Brand Image, yang mencakup persepsi konsumen



terhadap Brand Image dan produk, menjadi kunci dalam membangun daya tarik dan
loyalitas konsumen. Di sisi lain, Brand Trust, yang berkaitan dengan kepercayaan
konsumen terhadap kualitas produk dan pelayanan, memiliki dampak yang signifikan
terhadap Minat Beli Ulang. Seiring dengan pertumbuhan pesat e-commerce di sektor
makanan, memahami bagaimana Brand Image dan Brand Trust mempengaruhi niat
konsumen untuk melakukan pembelian kembali adalah krusial untuk strategi pemasaran
dan manajemen merek. Faktor-faktor ini bukan hanya menciptakan pengalaman positif
dalam pembelian online, tetapi juga dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan
memperkuat hubungan jangka panjang antara konsumen dan merek makanan di platform
e-commerce.

Bagi Tokopedia dan Shopee, memiliki Brand Image yang kuat sangat penting karena
dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Contohnya, Tokopedia mungkin
lebih dikenal karena program-program promosi menarik dan kolaborasi dengan berbagai
mitra, sedangkan Shopee dikenal karena diskon besar-besaran dan kampanye pemasaran
yang agresif. Brand Image yang positif dapat meningkatkan kepercayaan konsumen dan
mendorong mereka untuk melakukan pembelian berulang. Dalam e-commerce,
kepercayaan merek sangat krusial karena tingginya risiko yang mungkin dihadapi
konsumen, seperti produk yang tidak sesuai dengan deskripsi, penipuan, atau masalah
dalam pengiriman. Tokopedia dan Shopee terus berusaha meningkatkan kepercayaan
konsumen melalui berbagai strategi, seperti perlindungan konsumen, kebijakan

pengembalian barang, dan peningkatan keamanan platform.

1.2. Identifikasi Permasalahan
Berdasarkan latar belakang diatas, melibatkan Brand Image dan Brand Trust dalam

penelitian dapat memberikan ilmu atau wawasan yang mendalam mengenai bagaimana



faktor-faktor ini saling berinteraksi dan berkontribusi terhadap minat konsumen untuk
memilih kembali produk makanan di lingkungan digital. Oleh sebab itu rumusan masalah
yang telah ditemukan adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang
produk pada aplikasi Tokopedia dan Shopee?
2. Bagaimana Brand Trust produk berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli
Ulang produk pada aplikasi Tokopedia dan Shopee?
3. Bagaimana Brand Image dapat berpengaruh signifikan terhadap Brand Trust?
4. Bagaimana Brand Image produk, dan Brand Trust produk dapat berpengaruh
secara bersamaan terhadap Minat Beli Ulang produk pada aplikasi Tokopedia

dan Shopee?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan identifikasi permasalahan penelitian di atas, tujuan penelitian adalah:

1. Melakukan analisis pengaruh dari Brand Image terhadap Minat Beli Ulang
produk pada aplikasi Tokopedia dan Shopee.

2. Melakukan analisis pengaruh dari Brand Trust terhadap Minat Beli Ulang
produk pada aplikasi Tokopedia dan Shopee.

3. Melakukan analisis pengaruh dari Brand Image terhadap Brand Trust

4. Melakukan analisis Brand Image produk, dan Brand Trust produk berpengaruh
bersamaan terhadap Minat Beli Ulang produk pada aplikasi Tokopedia dan

Shopee.
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1.4. Manfaat Penelitian

Penelitian ini bermanfaat bagi para peneliti, masyarakat umum, serta perusahaan
Tokopedia dan Shopee. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperluas manfaat
penelitian ini sehingga lebih memahami dan meningkatkan hubungan antara Brand Image
dan Brand Trust dalam Minat Beli Ulang di Tokopedia dan Shopee. Penelitian ini dapat
menjadi sumber atau referensi untuk pengembangan penelitian lebih lanjut dan
memberikan penjelasan dalam membangun minat pembelian dari Brand Image dan Brand
Trust. Selain menganalisis dampak Brand Image dan kepercayaan merek terhadap loyalitas
pengguna aplikasi e-commerce Tokopedia dan Shopee, penelitian ini juga bertujuan
mengidentifikasi elemen spesifik dari Brand Image dan Brand Trust yang paling
berpengaruh dalam menarik dan mempertahankan konsumen. Dengan demikian, hasil
penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi
pemasaran yang lebih terarah dan efektif bagi Tokopedia dan Shopee dalam menghadapi
persaingan di industri e-commerce.

Manfaat penelitian ini bagi masyarakat adalah untuk meningkatkan pengetahuan dan
wawasan mengenai Brand Image dan Brand Trust dalam pengambilan keputusan. Bagi
perusahaan, penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi untuk memahami
minat beli, serta membantu dalam menentukan kebijakan pemasaran yang berkaitan dengan
Brand Image dan Brand Trust terhadap Minat Beli Ulang produk di aplikasi Tokopedia dan
Shopee.

Peneliti dapat menyampaikan serta pelaksanakan manfaat penelitian tentang pengaruh
Brand Image dan Brand Trust terhadap Minat Beli Ulang produk makanan pada aplikasi e-
commerce seperti Tokopedia dan Shopee melalui beberapa langkah. Pertama, dapat
mengadakan seminar atau workshop yang ditujukan kepada pelaku bisnis dan pengelola

platform e-commerce tersebut untuk mempresentasikan temuan penelitian. Dalam
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presentasi ini, peneliti dapat menyoroti bagaimana Brand Image dan Brand Trust yang kuat
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan Minat Beli Ulang. Selain itu, peneliti dapat
membuat laporan penelitian yang komprehensif dan dibagikan kepada pihak manajemen
Tokopedia dan Shopee. Laporan ini mencakup analisis data yang mendalam, rekomendasi
strategis, serta studi kasus yang relevan untuk memperkuat argumen.

Selanjutnya, untuk implementasi praktis, peneliti dapat bekerja sama dengan tim
marketing dari kedua platform e-commerce tersebut untuk merancang dan menguji
kampanye pemasaran yang bertujuan memperkuat Brand Image dan Brand Trust.
Misalnya, peneliti dapat membantu dalam merancang program loyalitas atau sistem ulasan
pelanggan yang lebih transparan dan kredibel. Peneliti juga bisa mengusulkan fitur-fitur
baru di aplikasi yang dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan, seperti verifikasi
kualitas produk atau peningkatan layanan pelanggan. Dengan pendekatan ini, hasil
penelitian tidak hanya disampaikan secara teoritis tetapi juga diaplikasikan secara langsung

untuk memberikan dampak positif yang nyata pada performa bisnis Tokopedia dan Shopee.

1.5. Batasan Penelitian
Dalam penelitian ini, diperlukan ruang lingkup yang baik untuk dapat menghindari
terjadinya penyimpangan-penyimpangan maupun pelebaran dari pokok masalah yang
dibahas. Dengan demikian pembahasan penelitian ini akan lebih terstruktur sehingga tujuan
dari penelitian ini dapat tercapai, adanya beberapa batasan masalah penelitian yaitu:
1. Penelitian ini dilakukan di Bandung Jawa Barat.
2. Konsumen yang menggunakan Tokopedia dan Shopee dalam berbelanja online.

3. Konsumen yang melakukan pembelian ulang dengan Tokopedia dan Shopee



