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Abstrak 

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui apakah ada pengaruh signifikan dari Online 
Retailer CSR, Brand Identification, WOM, Customer Satisfaction terhadap Purchase Intention pada 
E-commerce. Penelitian ini menggunakan variabel dependen  Customer Purchase Intention, 
variabel mediasi yang digunakan yaitu Brand Identification, Word Of Mouth, Customer 
Satisfaction. Variabel independen Online Retailer CSR. Penelitian ini menggunakan responden 
sebanyak 221 responden dengan metode purposive sampling yang respondennyamemiliki 
usia 15 sampai 59 tahun yang pernah berbelanja di e-commerce.Penelitian ini menganalisis 
data dengan menggunakan software SPSS versi 26 untuk menganalisis data responden bagian 
demografi dan software Smart PLS versi 3.0 untuk menguji hipotesis. Hasil dari penelitian ini 
menyatakan bahwa Online Retailer CSR berpengaruh yang signifikan positif terhadap 
Customer Satisfaction dan Brand Identification. Dan WOM  tidak berpengaruh signifikan positif 
terhadap Purchase Intention. Berdasarkan hasil penelitian ini, dalam meningkatkan purchase 
intention terhadap e-commerce maka pelaku bisnis e-commerce disarankan untuk 
meningkatkan lagi kepuasaan pelanggan melalui citra dari Brand Identification, Word Of 
Mouth, Customer Satisfaction. 
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PENDAHULUAN  

Seperti yang kita ketahui bahwa perkembangan teknologi sangat berkembang pesat 
sekali pada saat ini. Internet sangat penting untuk kita memperoleh informasi, membantu 
meringankan pekerjaan sampai-sampai telah menjadi makanan sehari hari kita. Menurut 
statistik yang diungkapkan oleh Internet World Stats pada tahun 2019, dari lebih dari 7 
miliar orang di dunia ada sekitar 4 miliar pengguna Internet. Dari sekitar 4 miliar 
pengguna internet, sekitar 3 miliar merupakan pengguna aktif media sosial. Hal ini 
membuktikan bahwa banyak pengguna internet menjadikan e-commerce sebagai sarana 
untuk beli keperluan yang dibutuhkan. Perusahaan bisa menawarkan dan menjual barang 
dan jasa selain melalui offline juga bisa melalui online. Dengan ini banyak perusahaan-
perusahaan menarik minat belanja masyarakat dan menawarkan produk dan jasa mereka 
melalui internet/online.  

Perusahaan memiliki peluang yang baik untuk dapat menarik minat masyarakat 
secara online karena internet telah menjadi bagian dari kebutuhan sehari-hari masyarakat. 
Menurut data dari vpnmentor, jumlah transaksi penjualan online mengalami kenaikan setiap 
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tahunnya. Diperkirakan total penjualan ritel e-commerce global akan terus melonjak pada 
tahun 2021, mencapai US$4,479 triliun. E-commerce adalah bisnis online, dan konsepnya 
dapat digambarkan sebagai proses pembelian dan penjualan barang dan jasa melalui 
jaringan informasi internet. E-commerce adalah bisnis yang berjalan secara elektronik 
melalui internet atau kegiatan jual beli barang atau jasa melalui saluran komunikasi online.  
   

E-commerce bisa diartikan sebagai proses bisnis yang menghubungan pembeli dengan 
penjual secara  transaksi online. Marketplace adalah tempat dimana kita bisa memajang 
produk dan jasa kita melalui media elektronik atau online. Contoh market place diantaranya 
adalah tokopedia, zalora, lazada, shopee, amazon, jd.id dan lain sebagainya. Pada 
marketplace ini penjual hanya perlu foto produk tersebut dan upload foto tersebut dengan 
mencantumkan harga dan deskripsi lainnya mengenai produk tersebut. Kepuasan 
konsumen sangat penting bagi setiap penjual. Kepuasan konsumen bisa sendiri tercipta 
melalui kualitas produk yang ditawarkan serta ada penilaian layanan terhadap pengguna e-
commerce. 

Ada beberapa faktor yang bisa mempengaruhi seseorang dalam produk dan jasanya. 
Perusahaan online (e-commerce) harus memperhatikan brand identification sesuai dengan 
kriteria pembeli dan memperhatikan customer satisfaction karena dari sini kita bisa tau apa 
yang diinginkan pembeli dari niat beli purchase intention pada pembeli tersebut.Brand 
identification merupakan faktor terpenting untuk membentuk persepsi bisnis yang memiliki 
value yang ingin disampaikan ke para pengguna produk. Brand identification 
menggambarkan citra yang tepat untuk konsumennya. Adapun faktor lain yaitu customer 
satisfaction dan wom. Customer satisfaction ini merupakan kepuasan pembeli yang 
mempengaruhi perilaku pembeli berupa loyalitas yang bisa meningkatkan keuntungan 
bisnis. Sedangkan word of mouth merupakan suatu formasi pemasaran yang dilakukan 
pemakai untuk memberi informasi tentang suatu produk kepada pemakai lain.  
Brand identification, customer satisfaction dan word of mouth sangat mempengaruhi konsumen 
untuk mendorong adanya intention atau niat beli pada pengguna e-commerce untuk 
berbelanja secara online. Berdasarkan pernyataan, perlu melakukan suatu penelitian agar 
dapat memberikan penjelasan mengenai hubungan antara Brand identification, customer 
satisfaction dan wom terhadap purchase intention dari e-commerce yang digunakan pengguna.  

 
Berdasarkan pembahasan yang diuraikan, maka hipotesis dan model penelitian 

adalah sebagai berikut :  
H1 : Online Retailer CSR berpengaruh yang signifikan positif terhadap Customer 
Satisfaction 
H2 : Online Retailer CSR berpengaruh yang signifikan positif terhadap Word Of Mouth 
H3 : Online Retailer CSR berpengaruh yang signifikan positif terhadap Brand Identification 
H4 : Customer satisfaction berpengaruh yang signifikan positif terhadap Purchase Intention 
H5 : Word Of Mouth  berpengaruh yang signifikan positif terhadap Purchase Intention 
H6 :  Brand Identification berpengaruh yang signifikan positif terhadap Purchase Intention 
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KAJIAN LITERATUR 
Beberapa dekade terakhir penelitian substansial tentang CSR sudah sangatbanyak 

dibahas. CSR pengecer online sebagai pengecer online Perilaku bertanggung jawab secara 
sosial dan lingkungan yang terintegrasi dalam bisnis dan interaksinya dengan berbagai 
pemangku kepentingan dan masyarakat. Dalam studi saat ini, pengecer online ' CSR dapat 
dilihat sebagai konsep terintegrasi yang mencakup kegiatan CSR yang sebenarnya dilakukan 
dan kebijakan CSR yang diklaim oleh pengecer online. Aktivitas dan kebijakan ini dianggap 
oleh konsumen dan memengaruhi niat dan perilaku mereka.Secara empiris, banyak penelitian 
telah menunjukkan bahwa CSR relevan untuk menjelaskan tanggapan, niat, dan perilaku 
konsumen. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Dang et al., 2020) bertujuan untuk menyelidiki proses 
bagaimana konsumen menanggapi retailer online yang dikembangkan untuk menghubungkan 
online retailer CSR dengan niat beli konsumen intention melalui brand identification dan 
word of mouth (WOM) yang kemudian diuji dan divalidasi dengan melakukan survei online. 
Analisis model ini menunjukkan bahwa online retailer CSR dikaitkan secara positif dengan 
consumer purchase intention dan brand identification sedangkan word of mouth menunjukkan 
mediasi pada hubungan antara online retailer CSR dan consumer purchase intention. 
Penelitian yang dilakukan (Bello et al., 2020) bertujuan untuk menguji efek yang dirasakan 
perusahaan tanggung jawab sosial (CSR) atas kualitas layanan, kepuasan dan niat membeli 
kembali, menyelidiki efek mediasi (unik dan serial) dari kualitas dan kepuasan layanan, 
menentukan efek moderasi kesadaran hak konsumen pada hubungan antara persepsi CSR dan 
tanggapan konsumen. 

 
METODOLOGI 

Meneliti dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 24 untuk menganalisis data 
demografi responden dan menggunakan Smart PLS versi 3.0 untuk menganalisis variabel. 
Metode yang digunakan adalah purposive sampling. Teknik pengumpulan data yang dipakai 
yaitu menyebar kuesioner secara online melalui google form. Kuesioner ini menggunakan 2 
jenis bagian untuk mengumpulkan data yaitu data umum responden dan pertanyaan 
pertanyaan kuesioner dari online retailer CSR (McLeod, 2019) terdiri dari 4 pertanyaan, brand 
identification (Dang et al., 2020) terdiri dari 5 pertanyaan, word of mouth (Jalilvand & Samiei, 
2012) terdiri dari 3 pertanyaan, customer satisfaction (Pérez & Rodríguez del Bosque, 2016) 
terdiri dari 3 pertanyaan, dan purchase intention (Ma, 2017) terdiri dari 3 pertanyaan.  

Menurut (Jalilvand et al., 2017) ukuran sampel penelitian minimal  adalah 5 kali dari 
setiap pertanyaan dalam kuesioner. Dalam penelitian ini digunakan total 18 indikator 
pertanyaan, sehingga jumlah sampel adalah 18 x 10 = 180 responden. Namun analisis data 
ini menggunakan metode analisis multivariat dengan menggunakan aplikasi Smart PLS 
versi 3.0. Dalam analisis data menggunakan Smart PLS, menurut (Tzetzis et al., 2014) rata 
rata jumlah sampek yang digunakan pada suatu analisis adalah 150 responden. Dengan 
demikian penelitian ini akan menggunakan sampel minimal 200 responden untuk 
mengantisipasi adanya kuesioner yang tidak memenuhi syarat penelitian. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis Demografi Responden 

Responden penelitian yang berhasil dikumpulkan adalah sebanyak 221 responden 
yang hasilnya didapatkan dari hasil penyebaran kuesioner secara online melalui google form. 
Berdasarkan pada data tabel 1, responden penelitian ini mayoritas adalah perempuan 
sebanyak 142 responden (64.3%) sedangkan yang laki laki sebanyak 79 responden (35.7%). 
Mayoritas rentang usia responden pada penelitian ini yaitu umur rata rata 21-30 tahun 
sebanyak 140 responden (63.3%). Mayoritas pendidikan terakhir responden terbesar yaitu 
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SMA sebanyak 143 responden (64.7%) kemudian yang kedua yaitu sarjana sebanyak  55 
responden (24.9%). Mayoritas responden adalah seseorang pelajar/mahasiswa sebanyak 124 
responden (56.1%). Mayoritas pendapatan responden yaitu < 4.150.930. Marketplace yang 
sering digunkan responden untuk berbelanja yaitu Shopee sebanyak 127 responden (57.5%) 
dan Amazon sebanyak 69 responden (31.2%). Mayoritas jangka waktu berbelanja adalah 1 
bulan sekali sebanyak 134 responden (60.6%).  

 
Tabel  1. Karakteristik Responden 

Variabel Jumlah  Persentase (%) 

Jenis Kelamin 
  

Perempuan 142 64.3 
Laki-laki 79 35.7 
Total 221 100 

 
  

Usia   

<21 tahun 64 29 

21-30 tahun 140 63.3 

31-40 tahun 17 7.7 

>41 tahun 0 0 

Total 221 100 

 
  

Tingkat Pendidikan 
Akhir 

  

SD 1 0.5 

SMP 9 4.1 

SMA 143 64.7 
Diploma 13 5.9 
Sarjana 55 24.9 
Total 221 100 
   

Pekerjaan   

Pelajar/Mahasiswa 124 56.1 
Ibu Rumah Tangga 7 3.2 
Pegawai Swasta 43 19.5 
Lainnya 47 21.3 
Total 221 100 

 
  

Pendapatan Per Bulan    

<Rp 4,150,930 86 38.9 
Rp 4,150,930 - Rp 5,150,930 55 24.9 
Rp 5,150,930 - Rp 6,150,930 42 19 
>6,150,930 38 17.2 
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PLS versi 3.0. Pertanyaan dapat dinyatakan valid jika menghasilkan value melebihi 0.6 
(McLeod, 2019). Berdasarkan hasil maka dinyatakan semua indikator pertanyaan 
mempunyai nilai outer lebih besar dari 0.6, jadi semua indikator pertanyaan adalah 
valid.  

 
Tabel 2. Hasil Uji Outer Loading 

Variabel Sample Mean(M) Pernyataan  
Brand Identification 1 0.789 Valid 
Brand Identification 2 0.806 Valid 
Brand Identification 3 0.806 Valid 
Brand Identification 4 0.813 Valid 
CSR 1 0.650 Valid 
CSR 2 0.751 Valid 
CSR 3 0.743 Valid 
CSR 4 0.675 Valid 
Customer Satisfaction 1 0.838 Valid 
Customer Satisfaction 2 0.875 Valid 
Customer Satisfaction 3 0.789 Valid 
Purchase Intention 1 0.859 Valid 
Purchase Intention 2 0.899 Valid 
Purchase Intention 3 0.815 Valid 
Word Of Mouth 1 0.882 Valid 
Word Of Mouth 2 0.900 Valid 
Word Of Mouth 3 0.884 Valid 

 
 

Hasil Uji  Average Variance Extracted (AVE) 

Total 221 100 

 
Marketpalce Apa  Yang 
Digunakan 

  

Shopee 127 57.5 
Tokopedia 13 5.9 
Lazada 12 5.4 
Amazon 69 31.2 

Total 221 100 
 
 
 
Lama Pengunaan  

  

1 bulan sekali 134 60.6 

2-3 bulan sekali 19 8.6 

6 bulan sekali 9 4.1 
1 tahun sekali 59 26.7 
Total 221 100 
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Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah variabel diskriminan 
memadai. Nilai yang memiliki validitas yang baik adalah diatas nilai 0.5. (Pappas et al., 
2014) 

 
 

Tabel 3. Hasil Uji Average Variance Extracted (AVE) 
Variabel Rata-rata Varians Diekstrak (AVE) Kesimpulan 
Brand Identification 0.651 Valid 
Customer Satisfaction 0.697 Valid 
Online Retailer CSR 0.498 Tidak Valid 
Purchase Intention 0.737 Valid 
Word of Mouth  0.790 Valid 

 
Hasil Uji Reliabilitas 
 Nilai yang berkontruksi dinyatakan reliable jika nilai value menunjukkan > 0.70. (Kuo 
et al., 2013)Hasil penelitian menghasilkan nilai > 0.70 sehingga dinyatakan seluruhnya 
reliable. 

 
Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Reliabilitas Komposit Kesimpulan 
Brand Identification 0.903 Reliable 
Customer Satisfaction 0.873 Reliable 
Online Retailer CSR 0.798 Reliable 
Purchase Intention 0.893 Reliable 
Word of Mouth 0.919 Reliable 
 
 
Hasil Uji R Square 
 Uji koefisien determinasi adalah untuk melakukan uji terhadap hubungan variabel 
bebas dan terikat (Rohmah et al., 2020). Hasil R Square menunjukkan bahwa variabel Brand 
Identification hanya berkontribusi 37.4 % sedangkan variabel Purchase Intention 
berkonstribusi sebanyak 67.7 %. 
 
 

Tabel 5. Hasil Uji R Square 
  Adjusted R Square Persentase 
Purchase Intention  0.677 67.7 % 
Brand Identification 0.374 37.4 % 
 
 
Hasil Uji Path Coefficients 
 Pengujian ini menunjukkan adanya besar ikatan  antara variabel independen dan 
dependen. variabel dapat dinyatakan memiliki hubungan antar variabel atau signifikan 
apabila P < 0.05 dan T-statistik > 1.96 (Onyia et al., 2020) 

 
Tabel 6. Hasil Uji Path Coefficients 
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Jalur X → Y (c) / Direct Sample 
Mean (M) 

T Statistik 
(|O/STDEV |) P Values Kesimpulan 

Brand Identification  -> 
Purchase Intention 0.203 3.129 0.002 H1 Diterima 

Customer Satisfaction -> 
Purchase Intention 0.286 4.204 0.000 H2 Diterima 

Online Retailer CSR -> 
Brand Identification   0.611 13.059 0.000 H3 Diterima 

Online Retailer CSR -> 
Customer Satisfaction 0.544 7.775 0.000 H4 : Diterima 

Online Retailer CSR -> 
Word of Mouth 0.586 11.060 0.000 H5 : Diterima 

Word of Mouth -> Purchase 
Intention 0.420 6.078 0.000 H6 : Diterima 

 
H1 Brand Identification berpengaruh positif terhadap purchase Intention 

Berdasarkan hasil uji path analysis terbukti bahwa Brand Identification memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap purchase Intention yang dimana pada nilai T-
Statistic sebesar 3.129 dan nilai P Values memiliki nilai 0.002. Sehingga hal ini membuat 
hasil uji sesuai dengan hipotesis yang dibuat 

 
H2 Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Purchase Intention 

Berdasarkan hasil uji path analysis terbukti bahwa Customer Satisfaction memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap purchase Intention yang dimana pada nilai T-
Statistic sebesar 4.204 dan nilai PValues yaitu 0.000. Sehingga hal ini membuat hasil uji 
sesuai dengan hipotesis yang dibuat. 

 
H3 Online Retailer CSR berpengaruh positif terhadap Brand Identification   

Berdasarkan hasil uji path analysi terbukti bahwa Online Retailer CSR memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap Brand Identification  yang dimana pada nilai T-
Statistic sebesar 13.059 dan nilai P Values yaitu 0.000. Sehingga hal ini membuat hasil 
uji sesuai dengan hipotesis yang dibuat. 

 
H4 Online Retailer CSR berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction 

Berdasarkan hasil uji path analysi terbukti bahwa Online Retailer CSR memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap Customer Satisfaction yang dimana pada nilai T-
Statistic sebesar 7.775 dan nilai P Values yaitu 0.000. Sehingga hal ini membuat hasil uji 
sesuai dengan hipotesis yang dibuat. 

 
H5 Online Retailer CSR berpengaruh positif terhadap Word of Mouth 

Berdasarkan hasil uji path analysi terbukti bahwa Online Retailer CSR memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap Word of Mouth yang dimana pada nilai T- sebesar 
11.060 dan nilai P Values yaitu 0.000. Sehingga hal ini membuat hasil uji sesuai dengan 
hipotesis yang dibuat. 

 
H6 Word of Mouth berpengaruhpositifterhadap Purchase Intention 

Berdasarkan hasil uji path analysi terbukti bahwa jika Word of Mouth memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap Purchase Intention yang dimana pada nilai T- 
sebesar 6.078 dan nilai P Values yaitu 0.000. Sehingga hal ini membuat hasil uji sesuai 
dengan hipotesis yang dibuat. 
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Hasil Uji GoF (Goodness of Fit) 
 Tinggi value GoF dapat menentukan seberapa baik model yang dihasilkan.  Nilai GoF 
lemah > 0.10, nilai GoF moderat > 0.25, nilai GoF kuat > 0.36. Pada penelitian ini adalah 0.608 
maka penelitian ini memiliki GoF yang kuat. Dapat disimpulkan bahwa model penelitian ini 
baik.(Janková et al., 2020) 
 
 

Tabel 7. Hasil Uji GoF (Goodness of Fit)  
Rata-rata Communality/AVE Rata-rata R Square Nilai GoF 
0.877 0.422 0,608 

 
SIMPULAN 
Penelitian ini bertujuan untuk memahami bagaimana variabel brand identification, customer 
satisfaction, word of mouth berpengaruh pada purchase intention terhadap e-commerce online. 
Variabel independen yang digunakan Online Retailer CSR, variabel dependen yang 
digunakan Purchase Intention dengan variabel mediasi Brand Identification, Word Of Mouth, 
Customer Satisfaction. Analisis data dalam penelitian ini dilaksanakan untuk  dengan 
memanfaatkan software SPSS versi 24 untuk mengolah data responden kependudukan  dan 
Smart PLS versi 3.0 untuk mengolah dan menganalisis hubungan antar variabel. Hasil 
analisis menyatakan bahwa Brand Identification berpengaruh positif terhadap purchase 
Intention, Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Purchase Intention, Online Retailer 
CSR berpengaruh positif terhadap Brand Identification, Online Retailer CSR berpengaruh 
positif terhadap Customer Satisfaction, Online Retailer CSR berpengaruh positif terhadap Word 
of Mouth, Word of Mouth berpengaruhpositifterhadap Purchase Intention. 
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