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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of price, brand trust, and service quality
on purchasing decisions using Shopee Xpress delivery services. The research
method used was quantitative with a descriptive approach. Data were collected
through questionnaires from 85 respondents from Malang City. Analysis was
conducted using multiple linear regression. The results showed that price, brand
trust, and service quality simultaneously had a significant influence on purchasing
decisions. Partially, each variable also had a positive and significant influence on
purchasing decisions. These findings suggest that companies need to maintain
service quality, strengthen brand trust, and maintain a competitive pricing strategy.

Keywords: Price, Brand Trust, Service Quality, Purchasing Decisions, Shopee
Xpress
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, kepercayaan merek, dan
kualitas layanan terhadap keputusan pembelian menggunakan layanan pesan-antar
Shopee Xpress. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan
pendekatan deskriptif. Data dikumpulkan melalui kuesioner dari 85 responden di
Kota Malang. Analisis dilakukan menggunakan regresi linier berganda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa harga, kepercayaan merek, dan kualitas layanan
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Secara
parsial, masing-masing variabel juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian. Temuan ini menunjukkan bahwa perusahaan perlu
mempertahankan kualitas layanan, memperkuat kepercayaan merek, dan
mempertahankan strategi penetapan harga yang kompetitif.

Kata Kunci: Harga, Kepercayaan Merek, Kualitas Layanan, Keputusan Pembelian,
Shopee Xpress
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
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Perkembangan teknologi digital telah mengubah perilaku konsumen
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dalam melakukan transaksi, khususnya dalam sektor perdagangan. Salah satu
dampak signifikan dari transformasi digital adalah tumbuh pesatnya industri e-
commerce di Indonesia. Berdasarkan data dari Statista (2023), Indonesia
merupakan salah satu negara dengan jumlah pengguna e-commerce terbesar di
Asia Tenggara, dengan nilai transaksi e-commerce yang diperkirakan mencapai
lebih dari 60 miliar dolar AS pada tahun 2025. Fenomena ini turut mendorong
pertumbuhan sektor pendukung, salah satunya adalah jasa pengiriman
(logistik).

Shopee sebagai e-commerce modern berdiri di 7 wilayah berbeda di
Asia. Untuk di Indonesia sendiri Shopee mulai masuk ke pasar dalam negeri
pada 1 Desember 2015. Saat ini, Shopee dikelola olen SEA Group yang
merupakan perusahaan milik Forrest Li. Sejak tahun 2015 hingga sekarang,
pengguna Shopee baik penjual maupun pembeli masih terus meningkat.
Bahkan, total download aplikasi Shopee di Play Store mencapai angka 100 juta
lebih. Hal ini tentu saja membuktikan bahwa Shopee adalah salah satu
marketplace yang disukai.

Berdasarkan gambar 1. 1 di bawah statistik Katadata yang diperoleh
dari SimilarWeb, Shopee merupakan e-commerce dengan jumlah kunjungan

situs terbanyak di Indonesia pada kuartal | tahun 2023. Selama periode Januari-
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Maret tahun ini, situs Shopee meraih rata-rata 157,9 juta kunjungan per bulan,
jauh melampaui para pesaingnya. Dalam waktu yang sama, situs Tokopedia
meraih rata-rata 117 juta kunjungan, situs Lazada dengan 83,2 juta kunjungan,
situs BliBli dengan 25,4 juta kunjungan, dan situs Bukalapak dengan jumlah
total 18,1 juta kunjungan per bulan. Jika dilihat dari tren bulanannya,
kunjungan ke 5 situs e-commerce tersebut cenderung menurun pada Januari-

Februari 2023.

- |-~

0 50 Juta 100 Juta 150 Juta 200 Juta

rata-rata kunjungan situs per bulan

Dkatadata e databok

Gambar 1. 1 Katadata

Sumber: katadata.co.id

Shopee sebagai salah satu platform e-commerce terbesar di Indonesia,
menyadari pentingnya logistik dalam menjamin kepuasan konsumen. Untuk
itu, Shopee mengembangkan layanan pengiriman milik sendiri yaitu Shopee
Xpress. Layanan ini bertujuan untuk memberikan pengalaman pengiriman
yang cepat, aman, dan andal, sekaligus mengurangi ketergantungan terhadap

pihak ketiga. Shopee Xpress menawarkan berbagai jenis layanan seperti
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Shopee Xpress Standard, Shopee Xpress Instant, dan Shopee Xpress Same Day
yang disesuaikan dengan kebutuhan konsumen.

Meskipun demikian, di tengah banyaknya penyedia jasa logistik seperti
J&T Express, SiCepat Ekspres, AnterAja, JNE, dan Ninja Xpress, konsumen
memiliki kebebasan untuk memilih jasa pengiriman yang menurut mereka
paling sesuai. Oleh karena itu, terdapat persaingan ketat antar penyedia jasa
pengiriman dalam merebut hati konsumen. Dalam konteks ini, terdapat
beberapa faktor penting yang dapat memengaruhi keputusan konsumen dalam
menggunakan suatu jasa pengiriman, di antaranya adalah harga, brand trust,
dan kualitas pelayanan.

Namun, beberapa waktu belakang Shopee Xpress kerap menjadi
sorotan beberapa portal berita dikarenakan paket yang hilang dalam perjalanan,
asuransi pengiriman yang bermasalah, shopee xpress yang di beberapa daerah
tidak melakukan penjemputan paket kepada penjual, kasus pembajakan,
kesejahteraan kurir serta estimasi waktu yang lama juga menjadikan beberapa
pelanggan rela memilih jasa pengiriman lainnya serta membayar sedikit lebih
mahal demi mendapatkan barangnya sedikit lebih cepat dari estimasi waktu
yang ditawarkan oleh Shopee xpress. Praktik monopoli yang dilakukan oleh
Shopee xpress juga menjadi salah satu permasalahan yang membuat citra
perusahaan turun.

Meskipun beberapa penelitian sebelumnya telah membahas pengaruh
faktor-faktor tersebut terhadap keputusan pembelian, penelitian yang secara
khusus mengkaji pengaruh harga, brand trust, dan kualitas pelayanan secara

simultan terhadap keputusan penggunaan Shopee Xpress masih sangat terbatas.
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Padahal, pemahaman yang komprehensif terhadap ketiga faktor ini sangat
penting untuk merancang strategi pemasaran dan pelayanan yang lebih efektif.

Harga merupakan salah satu variabel utama dalam perilaku konsumen.
Konsumen cenderung memilih produk atau layanan dengan harga yang
dianggap wajar dan sepadan dengan manfaat yang diterima. Dalam konteks
jasa pengiriman, biaya ongkir (ongkos kirim) dapat menjadi penentu utama,
terutama bagi konsumen yang sensitif terhadap harga. Shopee Xpress sering
memberikan promosi gratis ongkir, namun dalam kondisi normal, konsumen
akan mempertimbangkan apakah biaya pengiriman yang dikenakan sesuai
dengan kualitas pelayanan yang ditawarkan.

Kotler & Armstrong (2012) menjelaskan bahwa harga adalah sejumlah
uang yang dibebankan.atas suatu produk atau. jasa, atau jumlah dari nilai yang
ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan
produk atau jasa tersebut. Dalam hal ini, kesesuaian harga dengan manfaat-
manfaat yang diterima pelanggan berperan menciptakan kepuasan bagi
pelanggan. Sebagai contoh, harga yang ditawarkan suatu paket internet terlalu
mahal dan tidak banyak konsumen yang mampu untuk membelinya maka hal
semacam itu dapat menyebabkan tidak loyal dan akan mencari paket internet
lain yang lebih murah.

Selain harga, brand trust juga berperan besar dalam membentuk
persepsi konsumen. Kepercayaan terhadap merek muncul dari pengalaman
konsumen sebelumnya, reputasi perusahaan, serta citra merek yang dibangun
oleh penyedia layanan. Brand trust menjadi semakin penting dalam industri

jasa seperti pengiriman, di mana konsumen tidak menerima produk fisik dari
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penyedia layanan, tetapi bergantung pada keandalan dan integritas layanan
tersebut. Jika konsumen percaya bahwa Shopee Xpress dapat mengantarkan
barang dengan cepat, aman, dan tanpa kerusakan, maka kemungkinan mereka
akan kembali menggunakan layanan tersebut.

Menurut Tjiptono (2014), kepercayaan merek adalah kesiapan
pelanggan untuk mempercayai atau mengandalkan suatu merek dalam skenario
risiko karena mereka yakin merek tersebut akan memberikan hasil yang
menguntungkan. Selanjutnya, identitas merek merupakan faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian. Identitas yang memiliki ciri khas akan
memudahkan dalam mengidentifikasi sebuah merek diantara merek lainnya.
Shopee sebagai marketplace dengan kunjungan situs terbanyak serta salah satu
marketplace yang mempunyai jasa pengirimannya sendiri telah menjadi salah
satu dari 5 pilihan teratas yang telah menumbuhkan rasa kepercayaannya
kepada konsumen Indonesia.

Faktor berikutnya adalah kualitas pelayanan, yang meliputi berbagai
aspek seperti kecepatan pengiriman, ketepatan waktu, kondisi barang saat
diterima, respons layanan pelanggan, kemudahan pelacakan, hingga
keramahan kurir. Dalam industri jasa, kualitas pelayanan sangat menentukan
tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen. Jasa pengiriman yang mampu
memberikan pelayanan prima akan lebih mungkin menjadi pilihan utama
konsumen dalam jangka panjang.

Menurut Tjiptono dan Anastasya dalam Rusdiana (2014:216), kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,

manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Jika



konsumen merasa bahwa harapannya tidak terpenuhi, yang berarti konsumen
merasa kecewa dan konsumen kemungkinan besar akan mencari kebutuhan

yang diinginkan ditempat lain. Kualitas pelayanan yang terdapat pada jasa
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pengiriman Shopee xpress sangat disukai oleh pengguna karena kita dapat

melakukan keluhan langsung pada aplikasi Shopee. Hal tersebut membuat
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konsumen merasa nyaman karena dapat mempersingkat waku dan
mempersingkat waktu dalam keperluan bertransaksi online.

Melalui penelitian ini, peneliti bermaksud untuk menganalisis secara
empiris bagaimana pengaruh harga, brand trust, dan kualitas pelayanan
terhadap keputusan konsumen dalam memilih Shopee Xpress sebagai jasa
pengiriman. Dengan mengetahui faktor mana yang paling dominan
memengaruhi  keputusan pembelian, pihak manajemen Shopee dapat
mengambil kebijakan yang tepat dalam meningkatkan daya saing layanan
pengiriman mereka. Untuk itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian
yang berjudul berjudul “Pengaruh Harga, Brand Trust dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Menggunakan Jasa
Pengiriman Shopee Xpress (Studi Kasus Pada Masyarakat Kota
Malang)”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar pada belakang yang telah di kemukakan

di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimanakah pengaruh harga, brand trust dan kualitas pelayanan
kerhadap keputusan pembelian menggunakan jasa pengiriman Shopee

Xpress?
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2. Bagaimanakah pengaruh harga terhadap keputusan pembelian

menggunakan jasa pengiriman Shopee xpress?

3. Bagaimanakah pengaruh brand trust terhadap keputusan pembelian
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4. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian menggunakan jasa pengiriman Shopee Xpress?
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin
dicapai dari penelitian ini adalah memperoleh data dan informasi yang
tepat untuk mengatahui dan menganalisis data. Secara khusus penelitian
ini bertujuan untuk:

a. Untuk menguji dan mengetahui Pengaruh Harga, Brand Trust dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Menggunakan
Jasa Pengiriman Shopee Xpress (pada masyarakat Kota Malang).

b. Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap keputusan pembelian
Menggunakan Jasa Pengiriman Shopee Xpress (pada masyarakat Kota
Malang).

c. Untuk mengetahui pengaruh Brand Trust terhadap keputusan
Membelian Menggunakan Jasa Pengiriman Shopee Xpress (pada
masyarakat Kota Malang).

d. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap keputusan
pembelian Menggunakan Jasa Pengiriman Shopee Xpress (pada

masyarakat Kota Malang).
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1.3.2 Manfaat Penelitian
Penelitian ini memiliki manfaat praktis dan teoritis. Manfaat
praktis merupakan perubahan yang memberikan dampak seara langsung
terhadap pembelajaran, sedangkan manaat teoritis merupakan manaat
jangka Panjang dalam pembelajaran.
1.3.3 Manfaat Praktis
1. Manfaat Bagi Iptek
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta ilmu
pengetahuan tentang perkembangan teknologi dan memudahkan
pengguna dalam aktivitas sehari-hari.
2. Manfaat Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan
dalam mengembangkan strategi bisnis agar Shopee Xpress tetap
menjadi pilihan para konsumen dan agar perusahaan dapat terus
berkembang.
1.3.4 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan bisa memberikan informasi yang
bermanfaat bagi peneliti selenjutnya yang mana hasil penelitian ini bisa
menjadi referensi penelitian yang sejenis dan bisa lebih disempurnakan

lagi.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel Harga, Brand

Trust dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian

Menggunakan Jasa Pengiriman Shopee Xpress dengan Studi Kasus Pada

Masyarakat Kota Malang. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan

mengenai Harga, Brand Trust dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap

Keputusan Pembelian Menggunakan Jasa Pengiriman Shopee Xpress Studi

Kasus Pada Masyarakat Kota Malang adalah sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel Harga, Brand Trust dan
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Menggun
akan Jasa Pengiriman Shopee Xpress Studi Kasus Pada Masyarakat Kota
Malang. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil uji F.

2. Variabel Harga berpengaruh secara positif signifikan terhadap Keputusan
Pembelian Menggunakan Jasa Pengiriman Shopee Xpress Studi Kasus Pada
Masyarakat Kota Malang. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil uji t.

3. Variabel Brand Trust berpengaruh secara positif signifikan terhadap
Keputusan Pembelian Menggunakan Jasa Pengiriman Shopee Xpress Studi
Kasus Pada Masyarakat Kota Malang. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil
uji t.

4. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif signifikan terhadap

Keputusan Pembelian Menggunakan Jasa Pengiriman Shopee Xpress Studi

58
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Kasus Pada Masyarakat Kota Malang. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil
uji t.
5.2 Keterbatasan
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, sehingga hasil yang
diperoleh belum sepenuhnya sesuai dengan harapan. Beberapa keterbatasan
tersebut antara lain:
1. Terbatas pada Lokasi dan Sampel
Penelitian ini hanya dilakukan pada responden di kota Malang, sehingga
hasilnya belum tentu mencerminkan perilaku konsumen Shopee Xpress

secara nasional.

2. Data yang dikumpulkan
Data ini mempunyai sampel yang relatif kecil sehingga belum mampu
merepresentasikan secara menyeluruh kondisi yang memengaruhi
keputusan konsumen dalam menggunakan layanan pengiriman Shopee
Xpress di kota Malang.

3. Penggunaan Kuesioner Tertutup
Data dikumpulkan menggunakan kuesioner tertutup, yang membatasi
jawaban responden hanya pada pilihan yang telah disediakan. Hal ini dapat
mengurangi kedalaman informasi yang diperoleh.

4. Waktu Penelitian yang Singkat
Penelitian dilakukan dalam kurun waktu tertentu yang relatif singkat,
sehingga tidak dapat menangkap dinamika atau perubahan perilaku
konsumen dari waktu ke waktu.

5. Self-Reported Data (Data Subjektif)
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Responden memberikan jawaban berdasarkan persepsi pribadi yang bisa
dipengaruhi oleh bias subjektif atau keterbatasan ingatan mereka terhadap
pengalaman menggunakan jasa Shopee Xpress.

6. Tidak Membedakan Segmen Konsumen

REPOSITORY

Penelitian tidak membedakan jenis pengguna berdasarkan demografi seperti
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pendapatan, atau frekuensi penggunaan jasa Shopee Xpress.
5.3 Saran
Berdasarkan hasil pembahasan penelitian di atas, masih terdapat
sejumlah keterbatasan yang menunjukkan bahwa berbagai aspek masih perlu
disempurnakan. Oleh karena itu, penulis memberikan beberapa saran sebagai
berikut:

1. Agar hasil penelitian ini dapat diterapkan secara lebih luas, disarankan bagi
peneliti selanjutnya untuk tidak membatasi subjek penelitian hanya pada
masyarakat kota Malang.

2. Penelitian selanjutnya diharapkan tidak hanya mengkaji variabel-variabel
yang digunakan dalam penelitian ini, tetapi juga menambahkan variabel lain
yang juga berpotensi memengaruhi keputusan pembelian, seperti promosi,
reputasi perusahaan, atau kepuasan pelanggan, serta memperluas objek
penelitian agar hasil yang diperoleh menjadi lebih komprehensif.

3. Saran untuk Perusahaan, Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh
harga, brand trust, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian
jasa pengiriman Shopee Xpress, kualitas pelayanan merupakan variabel ya
ng memiliki pengaruh paling rendah, disarankan agar perusahaan melakuk

an evaluasi terhadap pelayanan yang ada. Sedangkan dari hasil kuesioner,
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variabel kualitas pelayanan dengan item pertanyaan “Customer Shopee
Xpress cepat tanggap” mendapat nilai yang paling kecil, disarankan agar
pihak Shopee dapat meningkatkan pelayanan khususnya pada bagian

customer service agar dapat memperbaiki waktu dalam proses melayani
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