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1.1  Latar Belakang 

Seiring dengan pesatnya perkembangan Teknologi saat ini telah hadir layanan 

berbasis digital yang sudah sangat melekat dengan aktivitas kehidupan sehari-hari 

masyarakat. Banyak aktivitas yang dilakukan dengan mengandalkan teknologi. 

Saat ini teknologi tumbuh secara drastis, komunikasi menjadi semakin mudah dan 

murah, lebih cepat dan lebih efisien. Dengan demikian berdampak pada semakin 

pesatnya inovasi serta perkembangan teknologi, maka masyarakat saat ini telah 

beralih menggunakan layanan dari smartphone, tablet, internet, dan berbagai 

perangkat canggih lainnya, yang dapat memudahkan masyarakat melakukan 

kegiatan mereka.  

Saat ini teknologi memiliki peran yang sangat penting bagi dunia bisnis 

salah satunya adalah untuk dapat mempermudah proses transaksi, serta 

penyebaran informasi yang terkait dengan kegiatan bisnis dari suatu kegiatan 

perusahaan. Selain itu dapat membantu untuk menerapkan dan merancang 

berbagai macam bentuk strategi yang dapat menghasilkan keuntungan yang 

kompetitif.  

Dengan berkembangnya teknologi saat ini juga dapat berdampak pada 

perubahan perilaku gaya hidup masyarakat. Salah satu gaya hidup masyarakat saat 

ini mulai beralihnya cara berbelanja yang semula secara offline kini menjadi 

secara online. Dengan berbelanja secara online bagi sebagian masyarakat 

merupakan hal yang sangat praktis yang dapat mempermudah setiap transaksinya 
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untuk dapat memenuhi kebutuhan sehari-harinya, dengan demikian terciptalah 

sebuah inovasi baru yaitu online shop atau berbelanja secara online. Belanja 

online sangat modern dikalangan masyarakat, baik dikalangan remaja hingga tua. 

Selain banyaknya tawaran gambar yang menarik, harga yang terjangakau pada 

online shop menjadikan masyarakat tertarik untuk berbelanja. Dengan berbelanja 

online pelanggan tidak perlu bertatap muka secara langsung dengan penjual, tidak 

memerlukan lapak untuk berjualan, namun hanya dengan smartphone dan koneksi 

internet sudah dapat melakukan transaksi dengan nyaman.  

Menurut laporan Nielsen yang dikutip oleh Diah 

(https://ekonomi.kompas.com/read/2014/10/13/084300126/Ketika.Orang.Indonesi

a.Lebih.Senang.Belanja.Online?page=all ) Indonesia yang dipublikasikan triwulan 

pertama tahun ini, konsumen Indonesia mulai menyukai belanja online seiring 

dengan meningkatnya penetrasi Internet di Indonesia. Mereka senang membaca 

ulasan dan mencari informasi mengenai produk dan jasa yang dibutuhkan. 

Perangkat yang paling sering digunakan untuk bebelanja online adalah telepon 

seluler (ponsel). Menurut laporan itu, Indonesia berada dalam urutan teratas 

secara global dalam hal penggunaan ponsel untuk belanja online bersama dengan 

Filipina, Vietnam, dan Thailand. Seiring dengan meningkatnya jumlah pengguna 

internet dan menjamurmnya toko online di Indonesia, transaksi belanja online pun 

tercatat meningkat. Menurut riset yang diprakarsai oleh Asosiasi E-commerce 

Indonesia (idEA), Google Indonesia, dan TNS (Taylor Nelson Sofres), nilai pasar 

e-commerce Indonesia mencapai Rp 94,5 triliun pada tahun 2013. Tahun 2016 

nilainya diprediksi meningkat tiga kali lipat menjadi Rp 295 triliun. Riset yang 

dilakukan pada Januari 2014 mendapatkan, produk yang paling banyak dibeli 

https://ekonomi.kompas.com/read/2014/10/13/084300126/Ketika.Orang.Indonesia.Lebih.Senang.Belanja.Online?page=all
https://ekonomi.kompas.com/read/2014/10/13/084300126/Ketika.Orang.Indonesia.Lebih.Senang.Belanja.Online?page=all
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secara online adalah fashion. Membeli produk fashion dilakukan oleh 78 persen 

konsumen online disusul ponsel (46 persen), elektronik (43), buku dan majalah 

(39), dan barang kebutuhan rumah tangga (24 persen). 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1  Alasan Mengapa Pelanggan Menggunakan Jasa E-Commerce 

Sumber:  https://dailysocial.id/post/mengungkap-layanan-e-commerce-terpopuler-

di-indonesia 

 

Sejauh ini layanan E-Commerce menjadi favorit bagi pelanggan untuk 

berbelanja, karena berdasarkan data dari DailySocial.id perusahaan E-Commerce 

unggul dalam harga yang lebih terjangkau, promo dan diskon, variasi pilihan 

produk dan jasa layanan pengiriman gratis dan cepat. 

Dari berbagai macam platform marketplace online yang diakses oleh 

masyarakat saat ini untuk berbelanja online adalah Shopee. Shopee telah hadir dan 

berkembang di Indonesia sejak tahun 2015, dan kini telah menjadi salah satu 

layanan jual beli secara online yang sangat digemari oleh masyarakat Indonesia. 

Berdasarkan hasil riset secara online yang telah dilakukan oleh Snapcart terhadap 

6.000 responden periode Januari 2018 memperoleh temuan menarik bahwa 37% 

https://dailysocial.id/post/mengungkap-layanan-e-commerce-terpopuler-di-indonesia
https://dailysocial.id/post/mengungkap-layanan-e-commerce-terpopuler-di-indonesia
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responden mengaku menggunakan Shopee. Bahwa hal tersebut telah menjadikan 

peritel online yang berasal dari Singapura memuncaki urutan pertama yang paling 

sering diakses dalam berbelanja online, lalu di peringkat kedua di duduki oleh 

Tokopedia sebesar (25%) dan Lazada memperoleh hasil sebesar (20%) (Bachdar, 

2018). Transaksi harian Shopee itu mencapai 400 ribu transaksi, untuk yang 

paling tinggi itu kategori fashion yang diminati di Indonesia, tingginya transaksi 

penjualan tersebut dikarenakan murahnya harga barang seperti baju, sepatu 

maupun celana. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2  Menjelaskan Pembelanja E-Commerce Berdasarkan Generasi 

Sumber: https://industri.bisnis.com/read/20180327/105/754652/snapcart-ungkap-

3-e-commerce-paling-populer 

  

Gambar di atas mengemukakan bahwa generasi Milenial menduduki 

peringkat pertama dengan perolehan sebanyak 50%, Gen-Z memperoleh hasil 

31%, Gen-X memperoleh hasil 16% dan untuk generasi Baby Boomers 

memperoleh hasil 3%. 

https://industri.bisnis.com/read/20180327/105/754652/snapcart-ungkap-3-e-commerce-paling-populer
https://industri.bisnis.com/read/20180327/105/754652/snapcart-ungkap-3-e-commerce-paling-populer
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Dengan demikian berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan 

oleh media Kompas menunjukkan bahwa di tahun 2012 masyarakat memiliki 

minat untuk berbelanja online dengan angka sebesar 19,9% angka tersebut 

didominasi oleh kalangan mahasiswa. Melihat data diatas mahasiswa melakukan 

transaksi belanja online maka bukan hanya didasarkan oleh kebutuhan semata, 

melainkan demi kesenangan serta untuk dapat memenuhi gaya hidupnya. 

Sehingga menyebabkan seseorang menjadi boros atau yang lebih dikenal dengan 

istilah perilaku konsumtif. Mahasiswa pun dijadikan sebagai sasaran atau yang 

dijadikan sebagai objek utama atas berkembangnya sejumlah online shop di 

Indonesia. Dimana faktor yang menyebabkan mahasiswa mudah terpengaruh 

dengan rayuan dari sejumlah online shop yakni dimulai dari kemudahan yang 

diberikan, strategi online marketing sejumlah online shop, dan persepsi atas 

manfaat yang diberikan, serta pengaruh gaya hidup yang berkembang saat ini, 

menurut (Ridwan, 2019) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3  Perusahaan E-Commerce Terpopuler di Indonesia 
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Sumber: https://dailysocial.id/post/mengungkap-layanan-e-commerce-terpopuler-

di-indonesia 

 

Berdasarkan survey yang dilakukan oleh DailySocial.id terdapat lima 

perusahaan e-commerce yang paling populer dan sering digunakan oleh 

pelanggan. Shopee menduduki peringkat pertama dengan hasil 33,63% , 

selanjutnya secara berurutan Tokopedia 28,11% , Bukalapak 17,50% , Lazada 

14,30% , Blibli 2,15% dan sebanyak 4,31% menggunakan jasa e-commerce 

lainnya. 

Berdasarkan sumber-sumber data diatas perusahaan e-commerce Shopee 

selalu menempati peringkat pertama sebagai perusahaan yang sering digunakan 

oleh masyarakat di Indonesia. Persaingan perusahaan e-commerce terlihat pada 

persaingan harga, promosi, kualitas dan variasi produk, namun kepercayaan yang 

dibangun oleh perusahaan terhadap pelanggan menjadi faktor penting yang 

menjadi fokus utama perusahaan untuk mendapatkan dan mempertahankan 

pelanggannya. Maka dari itu cara terbaik bagi perusahaan untuk mendapatkan dan 

mempertahankan pelanggan adalah dengan membangun Kepercayaan Merek.  

Kepercayaan merek adalah persepsi akan kehandalan dari sudut pandang 

konsumen didasarkan pada pengalaman, atau lebih pada urutan-urutan transaksi 

atau interaksi yang dicirikan oleh terpenuhinya harapan akan kinerja produk dan 

kepuasan (Rizan, 2012), kepercayaan merek dapat memberikan suatu persepsi 

yang diberikan oleh suatu konsumen terhadap suatu merek berdasarkan 

pengalaman berbelanjanya. Selain itu menurut Delgado dalam (Utomo, 2017) 

kepercayaan merek adalah kemampuan merek untuk dipercaya (brand reliability), 

yang bersumber pada keyakinan konsumen bahwa produk tersebut mampu 

https://dailysocial.id/post/mengungkap-layanan-e-commerce-terpopuler-di-indonesia
https://dailysocial.id/post/mengungkap-layanan-e-commerce-terpopuler-di-indonesia
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memenuhi nilai yang dijanjikan dan intensi baik merek (brand intention) yang 

didasarkan pada keyakinan konsumen bahwa merek tersebut mampu 

mengutamakan kepentingan konsumen, maka suatu merek dapat memberikan 

gambaran mengenai kebutuhan yang diinginkan oleh konsumen. 

Kepercayaan Merek yang sudah diciptakan oleh suatu perusahaan menjadi 

salah satu hal penting untuk dapat mempertahankan pelanggannya. Karena apabila 

pelanggan telah percaya pada merek yang perusahaan miliki hal tersebut dapat 

berdampak pada terciptanya Loyalitas Merek dari pelanggan itu sendri. Menurut 

Schiffman dan Kanuk dalam  (Utomo, 2017) Loyalitas Merek dapat memberikan 

preferensi bagi konsumen secara konsisten untuk melakukan pembelian pada 

merek yang sama pada produk yang spesifik atau kategori pelayanan tertentu. 

Loyalitas merek adalah sebuah komitmen yang kuat dalam berlangganan atau 

membeli suatu merek secara konsisten di masa yang akan datang. 

Dengan demikian, berdasarkan refensi penelitian sebelumnya yang telah 

dilakukan oleh Zohaib Ahmed (2014) dalam penelitiannya “Effect of brand trust 

and customer satisfaction on brand loyalty in Bahawalpur” mempelajari dan 

menganalisis mengenai dari pengaruh kualitas pelayanan, persepsi kualitas, nilai 

yang dirasakan, kepercayaan merek dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

merek. Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya 

menghasilkan bahwa pentingnya peran yang dimainkan oleh elemen afektif. 

Semua variabel dalam penelitian ini saling berkaitan positif satu sama lain 

terkecuali pada variabel Customer Satisfaction terhadap Perceived Value. 

Berdasarkan latar belakang di atas penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas 
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Merek pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha 

yang merupakan pengguna E-Commerce Shopee”. 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka permasalahan yang akan dibahas dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana tanggapan responden tentang Kepercayaan Merek? 

2. Bagaimana tanggapan responden tentang Loyalitas Merek? 

3. Apakah Kepercayaan Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Merek pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha yang merupakan 

pengguna E-Commerce Shopee? 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang ada maka tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui tanggapan responden tentang Kepercayaan Merek. 

2. Untuk mengetahui tanggapan responden tentang Loyalitas Merek. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kepercayaan Merek terhadap 

Loyalitas Merek pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Kristen 

Maranatha yang merupakan pengguna E-Commerce Shopee. 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pihak Akademisi  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan atau kajian terkait 

topik Pengaruh Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas Merek pada mahasiswa 
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fakultas ekonomi Universitas Maranatha yang merupakan pengguna E-

Commerce Shopee. 

 

2. Bagi Pihak Perusahaan 

Hasil penelitian diharapkan dapat membantu proses evaluasi penerapan 

Pengaruh Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas Merek pada mahasiswa 

fakultas ekonomi Universitas Maranatha yang merupakan pengguna E-

Commerce Shopee. 

3. Bagi Penulis 

 Meningkatkan pengetahuan penulis khususnya berkaitan dengan lingkungan 

pemasaran. 

 

 


