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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand ambassador, 

kepercayaan, dan online customer review terhadap keputusan pembelian melalui 

aplikasi Shopee di Kota Pontianak. Penelitian ini merupakan bentuk penelitian 

asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Fakta-fakta dalam penelitian ini 

menggunakan penelitian kuantitatif berupa statistik. Sumber data dan fakta 

diperoleh dari penelitian ini adalah data sekunder dan primer. Peneliti 

menggunakan kuesioner, observasi, dan wawancara dalam pengumpulan data. 

Variabel yang dilakukan dalam penelitian ini adalah variabel bebas dan variabel 

terikat untuk diteliti. Variabel bebas yang dilakukan dalam penelitian ini adalah 

brand ambassador, kepercayaan, online customer review, kemudian variabel terikat 

adalah keputusan pembelian. Populasi yang digunakan peneliti dalam penelitian ini 

adalah seluruh masyarakat yang menggunakan aplikasi shopee untuk berbelanja 

online di Kota Pontianak. Berdasarkan teknik pengambilan sampel dengan non 

probability sampling didapatkan sampel sebanyak 100 orang. Teknik pengumpulan 

data menggunakan kuesioner (angket) dengan menggunakan skala likert. Teknik 

analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif, uji instrumen data, uji asumsi 

klasik, dan uji regresi linear berganda. 

Penelitian  ini menunjukkan bahwa brand ambassador berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian melalui aplikasi Shopee di Kota 

Pontianak. Kemudian hasil penelitian menunjukan bahwa kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian melalui aplikasi 

Shopee di Kota Pontianak. Selanjutnya yang terakhir hasil penelitian menunjukan 

bahwa online customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian melalui aplikasi Shopee di Kota Pontianak. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of brand ambassadors, trust, and online 

customer reviews on purchasing decisions through the Shopee application in 

Pontianak City. This research is a form of associative research with a quantitative 

approach. The facts in this study use quantitative research in the form of statistics. 

Sources of data and facts obtained from this research are secondary and primary 

data. Researchers used questionnaires, observations, and interviews in collecting 

data. The variables used in this study are the independent variables and the 

dependent variables to be studied. The independent variables used in this study are 

brand ambassadors, trust, online customer reviews, then the dependent variable is 

the purchase decision. The population used by researchers in this study is all people 

who use the shopee application to shop online in Pontianak City. Based on the 

sampling technique with non-probability sampling, a sample of 100 people was 

obtained. Data collection techniques using a questionnaire (questionnaire) using a 

Likert scale. The analysis technique used is descriptive analysis, data instrument 

test, classical assumption test, and multiple linear regression test. 

This study shows that brand ambassadors have a positive and significant effect on 

purchasing decisions through the Shopee application in Pontianak City. Then the 

results of the study show that trust has a positive and significant effect on 

purchasing decisions through the Shopee application in Pontianak City. 

Furthermore, the last research results show that online customer reviews have a 

positive and significant effect on purchasing decisions through the Shopee 

application in Pontianak City. 

 

Keywords: Brand Ambassador, Trust, Online Customer Review, and Purchase 

Decision. 
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RINGKASAN 

     Perkembangan teknologi saat ini menunjukkan peningkatan yang sangat pesat. 

Berbagai macam kemajuan di bidang teknologi semakin menunjukkan kemajuan 

yang sangat pesat dimana segala aktivitas sehari-hari yang dilakukan semua dapat 

dilakukan dengan mudah dan cepat hanya dengan mengakses internet. Indonesia 

merupakan salah satu negara trending jual beli barang melalui e-commerce, hal ini 

dapat dilihat dengan terdapat berbagai macam e-commerce di Indonesia yang dapat 

ditemukan dengan mudah sesuai dengan kategori barang yang akan dicari atau 

dibeli. Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang online dan menerapkan 

konsep e-commerce terbesar di Indonesia adalah Shopee. Shopee memiliki 

beberapa keunggulan yang telah banyak ditawarkan kepada para pengguna. 

Diantaranya yaitu gratis ongkir se-Indonesia, garansi termurah, games-games 

berhadiah koin dan shopeepay, shopeepay later yang sudah dijamin oleh OJK. 

Sehingga dengan beberapa keunggulan dari aplikasi shopee tersebut akan 

mempengaruhi calon konsumen untuk melakukan pembelian. 

     Keputusan pembelian merupakan suatu proses penggabungan perilaku dalam 

opsi memilih suatu barang. Dari keputusan pembelian diketahui bagaimana 

karakteristik konsumen dalam memilih dan memutuskan untuk membeli produk 

sehingga adanya keterkaitan dalam penilaian konsumen terhadap suatu produk, 

pesan produk, dan bagaimana distribusi biaya yang perlu dikeluarkan oleh 

konsumen. Banyak faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 

diantaranya brand ambassador.  

     Brand ambassador ialah orang yang mendukung suatu merek dari berbagai 

tokoh masyarakat populer. Penggunaan brand ambassador dilakukan oleh 

perusahaan untuk mempengaruhi atau mengajak konsumen. Kegunaan tersebut 

agar konsumen dapat tertarik memakai produk, apalagi dikarenakan oleh brand 
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ambassador yang baik citranya sebagai seorang selebriti terkenal. Shopee 

menggaet selebriti Arya Saloka dan Amanda Manopo dari film ikatan cinta untuk 

menjadi brand ambasador shopee diharapkan mampu meningkatkan penjualan dan 

menjadi penghubung antara perusahaan dan masyarakat. Kemudian faktor 

selanjutnya yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada aplikasi 

shopee yakni kepercayaan konsumen. 

     Kepercayaan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen terhadap 

semua kesimpulan terhadap sesuatu yang dibuat konsumen mengenai objek, atribut 

dan manfaatnya. Masalah pada kepercayaan konsumen tentu dapat menjadikan 

tuntutan bagi pelaku bisnis untuk membuat layanan jual beli online yang dapat 

menjamin keamanan dan kepercayaan pada konsumen sehingga konsumen tidak 

ragu dalam menggunakan layanan jual beli online. Shopee menjamin kepercayaan 

konsumennya dengan menjaga keamanan konsumen dalam melakukan transaksi. 

Dengan bekerja sama dengan mitra bank yang terpercaya sehingga sistem transaksi 

telah terstandarisasi oleh Bank Indonesia dan OJK. Faktor terakhir yang menurut 

peneliti dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada aplikasi shopee 

yakni online customer review. 

     Online customer review adalah suatu tanggapan atau pengalaman yang diberikan 

konsumen terhadap layanan yang didapatkan baik terhadap barang atau jasa di suatu 

bisnis. Customer review biasanya ditemukan pada situs web yang memiliki banyak 

pengecer, agen pemesanan dan skema perdagangan yang terpercaya serta 

membantu konsumen mendapatkan kebutuhannya dari produsen. Pentingnya online 

customer review bagi peneliti yaitu untuk mengetahui perilaku konsumen terhadap 

informasi yang dibutuhkan untuk mengetahui bagaimana kualitas yang diinginkan 

berdasarkan evaluasi konsumen sebelumnya. Kemudian dalam kegiatan berbelanja 

secara online, terkadang ada calon pembeli yang ragu untuk memilih dan 

menentukan produk mana yang mereka beli. Untuk mengurangi keraguan tersebut, 

peran fitur online customer review sangat penting karena memiliki fungsi sebagai 

suatu hal yang memberikan pandangan terhadap suatu produk untuk mengetahui 

kelebihan dan kekurangan yang dimiliki oleh produk tersebut. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi saat ini menunjukkan peningkatan yang sangat pesat. 

Dalam hal ini persaingan di dunia industri semakin ketat. Berbagai macam 

kemajuan di bidang teknologi semakin menunjukkan kemajuan yang sangat pesat 

dimana segala aktivitas sehari-hari yang dilakukan semua dapat dilakukan dengan 

mudah dan cepat hanya dengan mengakses internet. Menurut riset survei yang 

dilakukan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) dari tahun 2017 

hingga 2018, pertumbuhan pengguna internet pada tahun tersebut meningkat dari 

total 143,26 juta orang menjadi 171,17 juta dari total penduduk Indonesia sebanyak 

264,16 juta orang. 

Menurut Widiyanto dan Prasilowati (2015) semakin banyak dan semakin 

mudahnya fasilitas internet, belanja online menjadi tren baru yang terasa lebih 

sederhana, efisien dan cepat tanpa ditemuinya hambatan bisnis yang bearti. Tren 

pembelian online mulai diminati karena proses pembelian online tidak serumit 

dangan pembelian offline. Menurut Chandra (2019) dengan belanja online dapat 

menghemat waktu, menghemat biaya dan memudahkan dalam melakukan transaksi 

pembelian dan pembayaran.  

Indonesia merupakan salah satu negara trending jual beli barang melalui e-

commerce, hal ini dapat dilihat dengan terdapat berbagai macam e-commerce di 

Indonesia yang dapat ditemukan dengan mudah sesuai dengan kategori barang yang 

akan dicari atau dibeli. Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang online dan 

menerapkan konsep e-commerce terbesar di Indonesia adalah Shopee. Shopee 

menyediakan berbagai macam informasi produk yang dipasarkan melalui transaksi 

online yang dapat diakses dengan mudah hanya melalui smartphone. Saat ini, 

Shopee telah diunduh oleh lebih dari 100+ juta pengguna dengan peringkat dan 

ulasan lebih dari 11 juta pengguna. (http://play.google.com).



 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Perbandingan E-Commerce di Indonesia Tahun 2022 (Q1) 

Sumber: www.iprice.co.id 

 

Tabel 1.1 menunjukkan persaingan yang cukup menegangkan di Indonesia, pada 

Q1 (kuartal kesatu) di tahun 2022 ini. Pada peringkat pertama ada Tokopedia, 

dilanjut dengan Shopee, Lazada, Bukalapak, Orami, Blibli, Ralali.com, dan Zalora. 

Shopee sendiri telah mampu menciptakan potensi adanya transaksi jual beli barang 

disana dengan kelebihan-kelebihan yang dimiliki. Kelebihan-kelebihan yang 

ditawarkan oleh Shopee membuat konsumen lebih mudah dalam melakukan proses 

pembelian barang kebutuhan yang diperlukannya. Konsumen lebih senang 

melakukan pembelian secara online dikarenakan bisa menghemat waktu tanpa 

harus keluar rumah untuk membeli barang yang di inginkannya. Tempat juga 

menjadi salah satu hal yang di pertimbangan konsumen dalam melakukan 

pembelian, karena tempat merupakan saluran bagi produsen untuk menjual 

produknya kepada konsumen, dalam hal ini melalui aplikasi Shopee. 
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Selain itu, berdasarkan data Similar Web for App Performance tentang aplikasi 

e-commerce di Indonesia, shopee memiliki jumlah daily active user (DAU) atau 

pengunjung aktif harian yang melampaui Tokopedia. Selama Desember 2021, 

jumlah pengunjung aktif harian Shopee mencapai 33,27 juta (Kompas.com). Maka 

tidak disangka banyaknya pengunjung aplikasi tersebut dapat mendorong pengguna 

untuk bertransaksi atau berbelanja. Berikut data transaksi Shopee Indonesia Tahun 

2017–2021. 

Tabel 1.1 

Transaksi Shopee di Indonesia Tahun 2017–2021 

 

Tahun Total Transaksi 
Perkembangan 

% Rp 

2017 19,9 T - - 

2018 24 T 0,17 4,1 T 

2019 31,33 T 0,23 7,33 T 

2020 198,69 T 0,84 167,36 T 

2021 198,72 T 0,01 0,03 T 

Sumber: www.katadata.co.id  

Shopee sendiri juga memberikan pelayanan yang baik bagi seller maupun buyer, 

jika terjadi suatu masalah pihak Shopee menyediakan pelayanan berupa call centre 

maupun layanan chatting melalui aplikasi atau melalui akun resmi Shopee di media 

sosial. Hal tersebut juga membuat seller maupun buyer nyaman bertransaksi 

melalui marketplace Shopee. Selain itu, Shopee memiliki beberapa keunggulan 

yang telah banyak ditawarkan kepada para pengguna. Diantaranya yaitu gratis 

ongkir se-Indonesia, garansi termurah, games-games berhadiah koin dan 

shopeepay, shopeepay later yang sudah dijamin oleh OJK, hingga adanya shopee 

live yaitu dengan menonton vedio akan mendapatkan shopeepay atau koin. Dengan 

penawaran tersebut, maka tidak disangka shopee menduduki peringkat pertama 

dalam e-commerce top of mind awareness yang telah dianalisis melalui beberapa 

indikator seperti brand use most often, seberapa merek/platfrom yang sering 

digunakan, top of mind, dan merek pertama yang ada pada benak konsumen oleh 

Ipsos (Market Research Global, 2021) 



 

 

4 

 

Gambar 1.2 E-Commerce Top of Mind Awareness 

Sumber: Market Research Global, 2021 

Keputusan pembelian merupakan suatu proses penggabungan perilaku dalam 

opsi memilih suatu barang. Dari keputusan pembelian diketahui bagaimana 

karakteristik konsumen dalam memilih dan memutuskan untuk membeli produk 

sehingga adanya keterkaitan dalam penilaian konsumen terhadap suatu produk, 

pesan produk, dan bagaimana distribusi biaya yang perlu dikeluarkan oleh 

konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2016:194) menyatakan keputusan 

pembelian konsumen merupakan bagian dari perilakukonsumen yaitu studi tentang 

bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, 

dan bagaimana barang/jasa, ide atau studi pengalaman untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Menuru Tarore (2018) mengemukakan sebelum melakukan pembelian biasanya 

konsumen memiliki beberapa pertimbangan faktor yaitu baik dari segi harga, 

promosi, lokasi pembelian, dan kualitas pelayanan yang diberikan. Tahap 

keputusan pembelian ini merupakan tahap evaluasi yang dilakukan konsumen 

untuk membeli merek suatu produk yang paling disukai. 

Brand ambassador ialah orang yang mendukung suatu merek dari berbagai 

tokoh masyarakat populer. Penggunaan brand ambassador dilakukan oleh 

perusahaan untuk mempengaruhi atau mengajak konsumen. Kegunaan tersebut 
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agar konsumen dapat tertarik memakai produk, apalagi dikarenakan oleh brand 

ambassador yang baik citranya sebagai seorang selebriti terkenal (Royan, 2005). 

Pentingnya brand ambassador sebagai salah satu bagian variabel untuk diteliti 

karena adanya ketertarikan pada survei pangsa pasar suatu produk yang tetap 

meningkat walaupun tidak menggunakan brand ambassador seperti pada produk 

Apple yang sudah terkenal se-dunia, dan terdapat pula produk-produk yang sangat 

mengandalkan ambassador untuk menaikkan angka penjualan seperti pada produk 

kecantikan. 

Shopee menggaet selebriti Arya Saloka dan Amanda Manopo dari film ikatan 

cinta untuk menjadi brand ambasador shopee diharapkan mampu meningkatkan 

penjualan dan menjadi penghubung antara perusahaan dan masyarakat. Ikatan cinta 

merupakan salah satu sinetron yang tengah populer dan menjadi perbincangan 

hangat di masyarakat. Dengan rating yang menembus angka 54,3 persen pada 20 

juni 2021 menjadi rekor dengan sinetron rating tertinggi di Indonesia (Tim 

Okezone, 2021). Terdapat beberapa faktor yang melandasi adanya brand 

ambassador yaitu reputasi ambassador, daya tarik ambassador, keahlian yang 

dimiliki, kepercayaan, dan kekuatan ambassador. 

 

 

Gambar 1.3 Brand Ambasador Shopee 

Sumber: Shopee 

 

Berdasarkan dari hasil pencarian berbagai data di media online mengenai Arya 

Saloka dan Amanda Manopo sebagai brand ambassador. Dilansir berbagai media 



 

 

6 

Kompas dan Liputan6, Shopee menjadi nomor satu aplikasi yang paling banyak 

diunggah dan manjadi aplikasi e-commerce yang paling banyak di kunjungi pada 

kuartal II-2021(Natasha, 2021). 

Tabel 1.2 

Data Pengujung E-Commerce di Indonesia Tahun 2021 

 

 

Sumber: iPrice dan SimilarWeb 2023 

 

Kepercayaan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen terhadap 

semua kesimpulan terhadap sesuatu yang dibuat konsumen mengenai objek, atribut 

dan manfaatnya (Mowen 2012:312). Pentingnya kepercayaan untuk dipelajari 

karena diperlukan kepercayaan ketika memutuskan sesuatu seperti pada terjadinya 

transakasi. Rendahnya kepercayaan pelanggan dalam melakukan pembelian dapat 

dikarenakan adanya keraguan dari suatu produk/jasa. Maka dari itu faktor 

kepercayaan dirasa penting dan menjadi masalah serius yang perlu 

dipertimbangkan bagi peneliti dalam menganalisis konsumen. Masalah pada 

kepercayaan konsumen tentu dapat menjadikan tuntutan bagi pelaku bisnis untuk 

membuat layanan jual beli online yang dapat menjamin keamanan dan kepercayaan 

pada konsumen sehingga konsumen tidak ragu dalam menggunakan layanan jual 

beli online. 

Shopee menjamin kepercayaan konsumennya dengan menjaga keamanan 

konsumen dalam melakukan transaksi. Dengan bekerja sama dengan mitra bank 

yang terpercaya sehingga sistem transaksi telah terstandarisasi oleh Bank Indonesia 

dan OJK. Shopee juga memberikan metode pembayaran yang aman dengan fitur 

Garansi Shopee yaitu dengan cara menahan dana pembeli sampai pembeli 

mengkonfirmasi barang sudah diterima dengan baik atau pihak jasa kirim 
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mengkonfirmasi barang sudah sampai ke lokasi pengiriman. Setelah Shopee 

menerima konfirmasi tersebut maka dana diteruskan kepada penjual. Menurut 

wong (2017) menyatakan adanya beberapa faktor yang membentuk kepercayaan 

seseorang terhadap suatu perusahaan yaitu kesungguhan/ketulusan (benevolence), 

kemampuan (ability), dan integitas (integrity) 

Online customer review adalah suatu tanggapan atau pengalaman yang diberikan 

konsumen terhadap layanan yang didapatkan baik terhadap barang atau jasa di suatu 

bisnis. Customer review biasanya ditemukan pada situs web yang memiliki banyak 

pengecer, agen pemesanan dan skema perdagangan yang terpercaya serta 

membantu konsumen mendapatkan kebutuhannya dari produsen. Pentingnya online 

customer review bagi peneliti yaitu untuk mengetahui perilaku konsumen terhadap 

informasi yang dibutuhkan untuk mengetahui bagaimana kualitas yang diinginkan 

berdasarkan evaluasi konsumen sebelumnya. 

Menurut penelitian Latief dan Ayustira (2020), rating yang sangat rendah (satu 

bintang) mencerminkan sebuah pandangan produk dari suatu online shop yang 

sangat negatif atau produk yang dipesan tidak sesuai ekspetasi, peringkat yang 

sangat tinggi (lima bintang) menunjukkan pandangan yang sangat positif dari suatu 

produk, dan peringkat (tiga bintang) mencerminkan pandangan moderat yaitu titik 

tengah di mana mencerminkan tidak kecil maupun besar dalam suatu ukuran, 

jumlah, derajat, atau kekuatan. Perusahaan Shopee memberikan kemudahan bagi 

para online shop dalam melihat respon dari para pelanggan secara online, dan 

sekaligus memberikan kemudahan bagi para calon pembeli dalam melihat 

informasi suatu produk yang dijual pada online shop, karena di dalamnya terdapat 

fitur kolom komentar yang berisi berbagai review atau ulasan dari pelanggan. 

Kemudian dalam kegiatan berbelanja secara online, terkadang ada calon pembeli 

yang ragu untuk memilih dan menentukan produk mana yang mereka beli. Untuk 

mengurangi keraguan tersebut, peran fitur online customer review sangat penting 

karena memiliki fungsi sebagai suatu hal yang memberikan pandangan terhadap 

suatu produk untuk mengetahui kelebihan dan kekurangan yang dimiliki oleh 

produk tersebut. Adanya fitur tersebut juga sebagai sarana untuk calon pembeli 

mencari dan mendapat informasi dari produk tersebut yang nantinya dapat 
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mempengaruhi keputusan pembelian. Terdapat beberapa faktor yang membentuk 

adanya online customer review menurut Putri dan Wandebori (2016) yaitu manfaat 

yang dirasakan, kualitas argumen, kredibilitas sumber, ulasan, dan valensi. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka disini peneliti tertarik untuk meneliti 

lebih lanjut mengenai “Pengaruh Brand Ambassador, Kepercayaan dan Online 

Customer Review Terhadap Keputusan Pembelian Melalui Aplikasi Shopee di Kota 

Pontianak”. 

1.2 Rumusan Masalah 

1.2.1 Pernyataan Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang yang telah dipaparkan, maka dapat di pahamai 

bahwa saat ini aplikasi Shopee merupakan E-Commerce yang menempati peringkat 

1 di Playstore dan ApppStore pada kuartas I 2022 di bandingkan aplikasi Tokopedia 

diurutan ke 2 menurut (iPrice). Shopee tetap menjadi ranking pertama meskipun 

jumlah pengujung pada kuartal 1 kalah dengan Tokepedia dengan jumlah 

pengujung sebesar 157.233.300 sedangkan Shopee dengan jumlah pengunjung 

132.770.700. hal ini yang ingin diteliti oleh peneliti mengenai bagaimana brand 

ambassador yang dilakukan aplikasi Shopee dan kepercayaan yang dirasakan oleh 

konsumen dan online customer review yang dilihat konsumen mereka dapat 

mempengaruhi keputusan konsumen Shopee sehingga dapat merajai pasar online. 

1.2.2 Pertanyaan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan diatas, maka dapat 

dirumuskan beberapa pertanyaan penelitian sebagai berikut. 

1. Apakah terdapat pengaruh dari Brand Ambassador terhadap Keputusan 

Pembelian melalui aplikasi Shopee di Kota Pontianak. 

2. Apakah terdapat pengaruh dari Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian 

melalui aplikasi Shopee di Kota Pontianak. 

3. Apakah terdapat pengaruh dari Online Customer Review terhadap Keputusan 

Pembelian melalui aplikasi Shopee di Kota Pontianak. 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk memperoleh pengetahuan yang dapat 

menyelesaikan sesuai dengan rumusan masalah yang dikemukakan di atas. Adapun 

tujuan dilakukannya penelitian ini ialah sebagai berikut. 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh dari Brand Ambassador terhadap 

Keputusan Pembelian melalui aplikasi Shopee di Kota Pontianak. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh dari Kepercayaan terhadap 

Keputusan Pembelian melalui aplikasi Shopee di Kota Pontianak. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh dari Online Customer Review 

terhadap Keputusan Pembelian melalui aplikasi Shopee di Kota Pontianak. 

1.4 Kontribusi Penelitian 

1.4.1 Kontribusi Teoritis 

Peneliti berharap hasil dari penelitian ini dapat memberikan sumbangsih ilmu, 

pemikiran, dan referensi yang berkaitan dengan Manajemen Pemasaran yaitu 

pengaruh brand ambassador, kepercayaan, online customer review, terhadap 

keputusan pembelian melalui aplikasi Shopee dikota Pontianak. 

1.4.2 Kontribusi Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dalam menentukan 

kebijakan selanjutnya pada perusahaan Shopee juga bermanfaaat bagi 

pengembangan untuk dijadikan informasi atau pengetahuan (bahan penelitian) yang 

berkaitan dengan brand ambassador, kepercayaan, dan online customer review 

untuk meningkatkan value perusahaan dan meningkatkan kepercayaan konsumen 

terhadap Shopee. 

1.5 Gambaran Kontekstual Penelitian 

Shopee adalah platfrom belanja online terdepan di Asia Tenggara dan Taiwan, 

yang diluncurkan pada tahun 2015 menyediakan pengalaman berbelanja online 

yang mudah, aman, dan cepat bagi pelanggan melalui dukungan pembayaran dan 

logistik yang kuat. Shopee dikenal sebagai situs elektronik komersial yang 

berkantor di Singapura dan mampu memperluas jangkauannya ke Malaysia, 

Thailand, Taiwan, Indonesia, Vitenam, dan Filipina. Sedangkan Shopee masuk ke 

Indonesia sendiri dimulai pada bulan Desember 2015. PT. Shopee Indonesia 
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memiliki visi yaitu “menjadi mobile marketplace nomor 1 di Indonesia” dan 

“mengembangkan jiwa kewirausahaan bagi para penjual di Indonesia” adalah 

misinya. Direktur utama PT. Shopee Indonesia adalah Handhika Jahja. Shopee 

dikenal memiliki cara belanja yang praktis secara online dan merupakan salah satu 

aplikasi belanja online di Asia. Kini shopee telah berhasil menjadi perusahaan 

unicorn start up di Indonesia. 

Terdapat berbagai macam fitur di shopee untuk memanjakan pengguna yang 

terdiri dari 2 (dua) golongan yaitu penjual dan pembeli. Fitur untuk berjualan online 

diantaranya fitur voucher toko, promo toko, paket diskon, program gratis ongkir, 

gratis ongkir Xtra, cashback Xtra, shopee mall, kampanye tanggal kembar dan hari-

hari besar. Selain itu terdapat berbagai macam fitur untuk mempermudah transaksi 

bagi pengguna, seperti adanya aplikasi shopee, layanan aplikasi (teks, gambar, foto 

grafik, pesan, label, konten, pemograman) yang memudahkan konsumen. 

Shopee memiliki tampilan yang super friendly, dilihat dari kemudahan dalam 

mengakses aplikasi, ukuran dan jenis font, penempatan fitur hingga layanan-

layanan yang semakin lengkap.  Dibagian awal ketika masuk ke dalam aplikasi, 

disuguhkan dengan layar berwarna orange sebagai ciri khas shopee dengan 

bertuliskan angka kembar dan fitur gratis ongkir. Pada tab beranda terdapat menu 

pencarian, slide informasi mengenai diskon dan promo-promo, informasi mengenai 

saldo shopeepay, koin, hingga menu transfer. Pada bagian bawah informasi terdapat 

beberapa menu diantaranya gratis ongkir dan voucher, pulsa tagihan dan tiket, 

shopee mall, shopeepay sekitarmu, transfer shopeepay, shopee games, keuangan, 

shopee pilih lokal, spaylater, dan menu lihat semua (untuk melihat menu-menu 

lainnya). 

Terdapat menu sebagai slogan sale shopee, dan shopee video yang tentunya 

sangat memberikan keuntungan bagi pengguna yang berbelanja dan menonton 

videonya (berupa penambahan poin dengan menonton dijangka waktu tertentu). 

Ada pula rekomendasi produk terlaris yang disematkan oleh sistem sesuai dengan 

pencarian terakhir pengguna. Terdapat shopee live sebagai fitur penjual untuk 

promosi produk secara live (langsung) kepada konsumen dengan berbagai diskon 
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dan voucher yang ditawarkan. Juga produk-produk rekomendasi ala shopee yang 

dibagi kedalam beberapa bagian. 

Selanjutnya terdapat tab live yang menampilkan list toko-toko yang sedang 

melakukan siaran langsung untuk mempromosikan produknya, dan video yang 

berfungsi sebagai hiburan yang dapat memberikan keuntungan pengguna berupa 

poin. Salah satu tab yang dirasa penting yaitu tab notifikasi yang menampilkan 

notifikasi-notifikasi kepada pengguna berupa promo shopee, live & video, 

shopeepay, kontak dan teman, keuangan, info shopee, shopee games, shopee food, 

dan status pesanan. Tab yang menjadi kunci utama pada shopee yaitu tab saya yang 

menampilkan informasi mengenai data pengguna (jenis member) dan informasi 

terkait pesanan baik pesanan produk, pulsa tagihan dan tiket, maupun shopee food. 

Informasi mengenai dompet saya terkait dengan saldo shopeepay, koin shopee, 

spaylater, spinjam. Pada dompet saya juga terdapat menu SeaBank yang akrab 

dikenal dengan bank-nya shopee dengan berbagai kelebihan dan keuntungan untuk 

bertransaksi di shopee maupun berinvestasi. 

Tak hanya itu, shopee dikenal sebagai pencetus event harbolnas, birthday sale, 

man sale, dll yang selalu diadakan tepat pada tanggal dan bulan yang sama. Seperti 

1.1, 2.2, hingga 12.12 yang artinya event tersebut dilaksanakan pada tanggal 12 di 

bulan ke-12 (Desember). Pada event tersebut shopee mengeluarkan banyak kupon 

gratis ongkir hingga belanja dengan harga Rp. 1 (pada produk-produk ternama pada 

event flash sale). Brand ambasador merupakan salah satu ciri khas platfrom ini 

dalam memeriahkan juga sebagai bentuk pemasaran platfrom shopee. Juga shopee 

menawarkan hadiah berupa poin untuk setiap pelanggan yang berbelanja dan 

memberikan review berupa gambar/video dan ulasannya. 

Shopee memiliki customer service yang sangat ramah melayani keluhan-keluhan 

konsumen dan membantu mengatasi masalah yang dihadapinya hingga selesai. Hal 

tersebut sejalan dengan penelitian ”the effect of online customer review, influencer 

marketing/brand ambassador, quality website on purchase decision online on 

online marketplace shopee” yang menyatakan bahwa semakin tinggi review dari 

pelanggan, juga bentuk pemasaran menggunakan influencer atau dalam hal ini 

adalah brand ambassador, dan kualitas website yang sejalan dengan kepercayaan 
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konsumen akan meningkatkan keputusan pembeli (Handayani & Usman, 2021). 

Ketiga hal utama tersebut yang akan membuat masyarakat khususnya di Indonesia 

untuk menggunakan shopee sebagai alternatif belanja online.  


