
BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Industri zaman sekarang merupakan masa dimana penggunaan 

teknologi semakin banyak digunakan di dalam berbagai bidang. Hal ini lantas 

mengubah cara pikir masyarakat dari cara tradisional ke cara yang lebih 

modern atau maju. Pembelian dan penjualan menggunakan alat elektronik atau 

yang lebih dikenal dengan E-commerce sangat digemari oleh masyarakat 

dikarenakan cara penggunaannya yang praktis dan mudah dalam berbelanja 

mulai dari barang keinginan, kebutuhan hingga pangan untuk dikonsumsi. 

Pandemi Covid-19 membuat masyarakat beradaptasi dengan seringnya 

berbelanja secara online, yang menjadikan bisnis layanan pesan antar 

berpotensial dalam menambah pasar konsumennya. Salah satu penopang 

pertumbuhan ekonomi digital di Asia Tenggara adalah layanan pesan antar. 

Menurut laporan e-Conomy SEA 2020 yang dirilis di Google, Temasek, dan 

Bain Company yang dijelaskan oleh lokadata.id (Putri, 2021), usaha pesan 

antar makanan ini akan masih terus berkembang untuk kedepannya. 

Lembaga demografi fakultas ekonomi bisnis universitas Indonesia yang 

dijelaskan oleh Databoks.Katadata.co.id (Jayani, 2021), melakukan survei 

kepada 4.199 orang di bulan September 2020 mendapatkan hasil sebanyak 97% 

pengeluaran rutin responden selama pandemi Covid-19 untuk membeli 

makanan melalui layanan jasa pesan antar daring. Di dalam survei tersebut juga 

menemukan bahwa pengeluaran bulanan terbesar masyarakat selama pandemi 



Covid-19 untuk membeli makanan melalui layanan pesan antar online, 

jumlahnya mencapai 1,5 juta per bulan. 

 

 

Gambar 1.1  

Pengeluaran Rutin September 2020 

Sumber : Databoks (Jayani,2021) 

 

Pembelian ulang merupakan aktivitas pembelian yang dilakukan lebih 

dari satu kali atau beberapa kali. Kepuasan yang dicapai konsumen dapat 

mendorong pembelian ulang yang pada akhirnya akan menjadi loyal, sehingga 

konsumen dapat menceritakan hal – hal baik kepada orang lain. Menurut 

Nurhayati dan Murti (2012), minat pembelian ulang adalah keinginan dari 

perilaku konsumen untuk membeli kembali suatu produk berdasarkan 

kepuasan yang diterima oleh produk tersebut. Merek yang sudah ada dalam 

hati konsumen akan mempengaruhi konsumen melakukan pembelian atau 

pembelian ulang. Sedangkan menurut Kotler & Keller (2009), minat beli ulang 



merupakan sikap yang muncul terhadap respon suatu objek yang menunjukan 

keinginan konsumen dalam melakukan pembelian ulang.  

Menurut Tjiptono (2014), kualitas pelayanan adalah dasar bagi para 

pemasar jasa, karena inti dari produk yang dipasarkan ialah suatu kinerja yang 

harus berkualitas serta kinerja itulah yang nantinya dibeli oleh konsumen. 

Kualitas pelayanan jasa jauh lebih susah dijabarkan, diukur, dan didefinisikan. 

Penelitian terdahulu tentang kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang yang 

dilakukan oleh Andrayeni S (2021); Nur A (2020); Anggun F, Eldine A, 

Muniroh L (2020). Mereka memperoleh kesimpulan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang, yang artinya 

semakin tinggi kualitas pelayanan maka akan semakin tinggi pula minat 

pembelian ulang tersebut. Sementara itu penelitian yang dilakukan oleh 

Prabowo S (2018) memperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang.  

Menurut Babin (2011), promosi adalah fungsi komunikasi dari 

perusahaan yang bertanggung jawab dalam menginformasikan serta membujuk 

atau mengajak pembeli. Sedangkan menurut Kotler (2010), promosi bertujuan 

untuk menarik konsumen agar mau mencoba produk baru, memancing 

konsumen agar meninggalkan produk pesaingnya, atau untuk membuat 

konsumen meninggalkan produk yang sudah matang, atau memberi 

penghargaan pada konsumen yang loyal. Lalu di penelitian selanjutnya 

mengenai promosi terhadap minat beli ulang yang diteliti oleh Vania I, 

Simbolon R (2020); Bella R (2021); Irmal (2019) mendapatkan hasil bahwa 



promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. 

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Peburiyanti dan Sabran (2020) 

memperoleh kesimpulan bahwa promosi tidak berpengaruh terhadap minat beli 

ulang, yang berarti promosi belum tentu menimbulkan minat pembelian ulang 

pada pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang mutlak yang harus 

dipenuhi oleh suatu perusahaan karena dapat menjadi ukuran apakah seorang 

pelanggan nantinya akan kembali ke satu merek atau beralih ke merek lainnya. 

Kotler & Keller (2009), menjelaskan bahwa pelanggan akan kecewa ketika 

kinerja produk dibawah harapan, dan pelanggan akan puas ketika hasilnya 

sesuai dengan yang diharapkan. Jika melebihi dari yang diharapkan maka 

pelanggan akan sangat puas. Kemudian ada juga penelitian mengenai kepuasan 

pelanggan yang dilakukan oleh Amroni, Maharani D, Aini N (2019); Zullailah 

R, Abrilia H (2021); Darma Y (2019) memperoleh hasil bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. Hal 

tersebut menunjukan bahwa semakin baik kepuasan yang dimiliki pelanggan, 

maka akan semakin baik pula tingkat minat beli ulang yang dirasakan oleh 

pelanggan. Sedangkan penelitian yang diteliti oleh Rian D (2020) memiliki 

hasil bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap minat beli ulang. 

Menurut Malik (2012), persepsi harga adalah proses dimana konsumen 

menerjemahkan nilai harga dan atribut ke barang atau jasa yang dibutuhkannya.  

Penelitian terdahulu tentang persepsi harga terhadap minat beli ulang yang 

dilakukan oleh Setiawati dan Syahputra (2016); Nugrahaeni dkk (2021); Resti 



dan Soesanto (2016) memperoleh hasil bahwa persepsi harga berpengaruh 

positif terhadap minat beli ulang, yang artinya semakin baik persepsi harga 

yang dimiliki konsumen maka akan mempengaruhi minat konsumen dalam 

melakukan pembelian ulang. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Safitri 

(2020) memperoleh hasil bahwa persepsi harga tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat beli ulang. Hal ini menunjukkan bahwa semakin 

tidak berpengaruh positifnya persepsi harga, maka akan semakin menurunnya 

minat beli ulang konsumen. 

Tabel 1.1.  

Research Gap 

Variabel 
Hasil Peneliti 

Independen Dependen 

Kualitas 

Pelayanan 

Minat Beli 

Ulang 

Berpengaruh 

Andrayeni S (2021) 

Nur A (2020) 

Anggun F, Eldine A, 

Muniroh L (2020) 

Tidak 

Berpengaruh 

Prabowo S (2018) 

Promosi 
Minat Beli 

Ulang 

Berpengaruh 

Vania I, Simbolon R 

(2020) 

Bella R (2021) 

Irmal (2019) 

Tidak 

Berpengaruh 

Peburiyanti dan Sabran 

(2020) 

Kepuasan 

Pelanggan 

Minat Beli 

Ulang 
Berpengaruh 

Amroni, Maharani D, 

Aini N (2019) 

Zullaihah R, Abrilia H 

(2021) 

Darma Y (2019) 



Variabel 
Hasil Peneliti 

Independen Dependen 

Tidak 

Berpengaruh 
Rian D (2020) 

Persepsi Harga 
Minat Beli 

Ulang 

Berpengaruh 

Setiawati dan Syahputra 

(2016) 

Nugrahaeni dkk (2021) 

Resti dan Soesanto 

(2016) 

Tidak 

Berpengaruh 
Safitri (2020) 

Sumber : berbagai jurnal, 2021 

 

Pada April 2020 PT Shopee Internasional Indonesia mulai beroperasi 

dan siap bersaing dengan perusahan layanan pesan antar makanan lainnya 

seperti Grabfood dan Gofood. Pada waktu itu shopee food melayani pembelian 

minuman ringan, makanan beku, aneka kue, serta makanan olahan saja. Pada 

awal tahun 2021, shopee food bermitra dengan berbagai industri food and 

beverage untuk mulai melayani pesanan makanan dan minuman, lalu 

menariknya banyak mitra pengemudi yang mulai bergabung dan mengantarkan 

makanan kepada konsumen. 

Menurut COO Momentum Work Yorlin (Setyowati, 2021) banyaknya 

pilihan menu, kualitas, kecepatan, dan biaya merupakan hal utama yang perlu 

diperhatikan oleh konsumen. Perusahaan harus lebih unggul setidaknya dalam 

empat indikator itu untuk memenuhi kebutuhan konsumennya. Layanan pesan 

antar adalah bisnis yang akan terus menerus tumbuh secara positif. Selain itu, 

potensi pada lini kebutuhan pokok juga terlihat.  



Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Promosi, Kepuasan 

Pelanggan, Persepsi Harga terhadap Minat Pembelian Ulang” 

 

1.2. Perumusan Masalah dan Batasan Masalah 

1.2.1. Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat pembelian ulang 

pada shopee food di Semarang? 

2. Apakah promosi berpengaruh terhadap minat pembelian ulang pada 

shopee food di Semarang? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat pembelian 

ulang pada shopee food di Semarang? 

4. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap minat pembelian ulang 

pada shopee food di Semarang? 

 

1.2.2. Batasan Masalah 

1. Penelitian ini dilakukan / dibatasi pada masyarakat yang pernah 

menggunakan Shopee Food. 

2. Valiabel yang diteliti meliputi : kualitas pelayanan, promosi, kepuasan 

pelanggan, dan persepsi harga. 

 

 

 



 

1.3. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis secara empiris pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap minat pembelian ulang pada shopee food di 

Semarang. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis secara empiris pengaruh promosi 

terhadap minat pembelian ulang pada shopee food di Semarang. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis secara empiris pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap minat pembelian ulang pada shopee food di 

Semarang. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis secara empiris pengaruh persepsi 

harga terhadap minat pembelian ulang pada shopee food di Semarang. 

 

1.4.  Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan utama yang perlu dilakukan 

oleh perusahaan baik itu perusahaan barang atau jasa dalam upaya untuk 

mempertahankan kelangungan hidup usahanya (Kotler dan Keller, 2009). 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi bagi pembaca, 

khususnya bagi mahasiswa yang akan mengadakan penelitian lebih dalam 

tentang pengaruh kualitas pelayanan, promosi, kepuasan pelanggan, persepsi 

harga dan minat pembelian ulang pada fitur layanan pesan antar yang berbeda. 

 

 



 

1.4.2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi manfaat dan masukkan 

bagi PT Shopee Internasional Indonesia dalam mengevaluasi kualitas 

pelayanan, promosi, kepuasan pelanggan, dan persepsi harga sehingga dapat 

dimanfaatkan dalam meningkatkan minat pembelian ulang konsumen pada 

layanan pesan antar. 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi manfaat dan memberikan 

informasi kepada masyarakat mengenai perubahan perilaku konsumsi dengan 

menggunakan layanan pesan antar makanan secara online. Dan juga 

diharapkan pula bermanfaat bagi perusahaan serupa dalam meningkatkan 

minat pembelian pada konsumen layanan pesan antar. 

 

1.5. Sistematika Penulisan 

 

BAB I  : PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan 

masalah, identifikasi, batasan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi tentang landasan teori, penelitian terdahulu, 

kerangka pikir teoritis, dan hipotesis. 

 

 



BAB III  : METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi tentang variabel penelitian, metode 

pengumpulan data, populasi dan sampel penelitian, waktu 

dan tempat penelitian, dan metode analisis data  

 

BAB IV  : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

Pada bab ini akan membahas objek penelitian yaitu 

perusahaan Shopee Food, Sejarah Perusahaan, Visi Misi, 

Ruang Lingkup. 

 

BAB V  : HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini akan membahas dari penelitian yang dilakukan 

dan melakukan pembahasan dari masing – masing hasil 

penelitian berdasarkan teknik analisis data yang digunakan 

 

BAB VI  : PENUTUP 

Bab ini berisikan kesimpulan dari hasil penelitian yang 

dilakukan dan saran bagi peneliti mendatang. 
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