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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Teknologi internet saat ini berkembang sangat pesat, kemajuan teknologi 

sangat bermanfaat dan memudahkan manusia dalam berbagai aspek. Kemajuan 

teknologi tidak bisa dihindari karena selalu sejalan dengan kemajuan ilmu 

pengetahuan. Perkembangan Internet telah menjadi sebuah kemajuan teknologi, 

perpaduan antara teknologi informasi dan komunikasi yang mempunyai arti sangat 

besar bagi masyarakat. Indonesia adalah salah satu negara dengan Masyarakat yang 

telah banyak terhubung ke Internet. Berdasarkan laporan We Are Social, jumlah 

pengguna internet di Indonesia mencapai 213 juta orang pada Januari 2023. Jumlah 

tersebut setara dengan 77% dari total penduduk Indonesia yang berjumlah 276,4 

juta jiwa pada awal tahun 2023. 

 

Gambar 1.1 Pengguna internet di Indonesia dari waktu ke waktu 

Sumber: We Are Social 
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Perkembangan teknologi terjadi di berbagai bidang. Bukan hanya di bidang 

transportasi tetapi juga dalam bidang pendidikan dan dalam bidang perekonomian. 

Teknologi juga merupakan kebutuhan dasar masyarakat saat ini, dalam kehidupan 

sehari-hari, teknologi sangat membantu manusia. Seperti pada saat ini terdapat 

teknologi yang disebut e-commerce, Menurut Lailiya (2020) E-commerce 

merupakan kependekan dari electronic commerce yang berarti pertukaran yang 

menggabungkan berbagai jenis kegiatan yang dibantu melalui media web mulai 

dari transaksi dan pembelian yang dilakukan melalui media sosial yang berbasis 

internet. E-commerce juga mencakup distribusi, penjualan, pembelian dan 

pemasaran produk melalui internet. Dengan adanya e-commerce transaksi jual beli 

akan lebih mudah tanpa harus tatap muka antara penjual dan pembeli. Dalam 

berbelanja menggunakan e-commerce pembeli/konsumen bisa lebih mudah untuk 

mencari barang yang ia inginkan hanya dengan mengakses internet di gadget 

masing-masing tanpa harus keluar rumah atau berpindah-pindah dari satu toko ke 

toko lainnya.   

 

Gambar 1.2 Rata-rata kunjungan situs per bulan (kuartal 1) 2023 

Sumber: Databoks.katadata.co.id 
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Berdasarkan data SimilarWeb, Shopee menjadi salah satu situs e-commerce 

dengan jumlah kunjungan website tertinggi di Indonesia pada kuartal I tahun 2023. 

Antara Januari hingga Maret tahun 2023, situs Shopee menerima rata-rata 157,9 

juta kunjungan per bulan. melampaui para pesaingnya yaitu Tokopedia, Lazada, 

Blibli dan Bukalapak. Karena banyaknya perusahaan e-commerce lain yang 

bersaing dengan Shopee, maka banyak upaya yang dilakukan oleh perusahaan 

Shopee untuk memperluas eksistensinya di dunia bisnis, diantaranya dengan 

menawarkan harga yang bervariasi sesuai dengan budget konsumen, namun tetap 

dengan kualitas pelayanan yang baik untuk mendorong konsumen melakukan 

pembelian berulang. 

Minat beli ulang didefinisikan sebagai tindakan perilaku pelanggan yang 

membeli produk atau jasa serupa berulang kali dari pemasok yang sama (Xue et al., 

2021). Menurut Amoako et al (2023), kesediaan pembeli untuk membeli kembali 

dari perusahaan yang sama dari waktu ke waktu disebut minat beli ulang. Peneliti 

lain mendefinisikannya sebagai kemungkinan konsumen akan berulang kali 

membeli layanan atau produk dari pengecer online yang sama (Miao et al., 2022). 

Secara konseptual, pembelian kembali merupakan suatu perilaku aktual, 

sedangkan niat membeli ulang merupakan keputusan pelanggan untuk membeli dari 

toko atau pemasok yang sama di masa yang akan datang (Salem & Kiss, 2022). 

Niat membeli ulang tentunya akan tumbuh pada diri konsumeln keltika konsumeln 

melrasakan kelpuasan dan kelnylamanan telrhadap produk atau jasa ylang se lbellumnyla 

dibelli konsumeln dan ingin digunakan kelmbali. 
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Harga suatu produk melrupakan ukuran selbelrapa puas selselorang telrhadap 

barang ylang dibellinyla. Selselorang akan belrani melngelluarkan uang ylang banylak jika 

barangnyla mellelbihi elkspelktasinyla. Selbaliknyla keltika selselorang melnilai 

kelpuasannyla telrhadap suatu barang relndah, maka ia tidak akan belrseldia melmbaylar 

atau bahkan melmbelli barang telrselbut delngan harga tinggi. Harga dapat dikatakan 

selbagai jumlah selmua nilai ylang dibelrikan olelh pellanggan untuk melndapatkan 

keluntungan dari melmiliki atau melnggunakan suatu produk atau jasa (Kotlelr, 2008). 

Seldangkan Melnurut Tjiptono (2005) harga adalah satuan moneltelr atau 

ukuran lainnyla telrmasuk barang dan jasa lainnyla ylang ditukarkan agar melmpelrolelh 

hak kelpelmilikan atau pelngguna suatu barang dan jasa. Belrdasarkan uraian di atas, 

maka dapat disimpulkan bahwa harga adalah kelselluruhan nilai barang dan jasa ylang 

dibelrikan dalam belntuk uang. Sellain itu, harga adalah selgala selsuatu atau nilai ylang 

dibelrikan pada selsuatu. Sellain harga, kualitas pellaylanan juga sangat melnelntukan 

dalam kellangsungan pelrusahaan. 

Selcara elmpiris bahwa telrdapat pelngaruh positif dan signifikan harga telrhadap 

minat belli ulang pellanggan mellalui kelpuasan pellanggan (Tong, 2022). Namun pada 

pelnellitian lainny la melnylelbutkan bahwa harga tidak belrpelngaruh telrhadap minat belli 

ulang (Hidayah & Apriliani, 2019). 

Kualitas pellaylanan dapat dipahami selbagai upayla melmuaskan kelbutuhan dan 

kelinginan konsumeln selrta keltelpatan pelnylampaian laylanan untuk melny lelimbangkan 

harapan konsumeln (Jasin et al., 2023). Seldangkan melnurut Salem & Kiss (2022), 

kualitas laylanan didelfinisikan selbagai seljauh mana laylanan telrtelntu melmelnuhi atau 

mellampaui harapan atau kelinginan pe llanggan. Selcara seldelrhana, kualitas 
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pellaylanan didelfinisikan selbagai ukuran selbelrapa baik laylanan ylang dapat dibelrikan 

selsuai delngan elkspeltasi pellanggan (Anwar & Wardani, 2021). 

Selcara elmpiris bahwa kualitas pellaylanan melmiliki pelngaruh positif dan 

signifikan telrhadap minat belli ulang (Tandon et al., 2017), akan teltapi disamping 

itu pelnellitian lain me lnunjukkan bahwa kualitas pellaylanan tidak belrpelngaruh 

telrhadap minat belli ulang (Jasin et al., 2023). 

Sellain harga dan kualitas pellaylanan, telrdapat juga variabell kelpuasan 

pellanggan. Kelpuasan pellanggan adalah pelrasaan selnang atau kelcelwa ylang telrjadi 

seltellah melmbandingkan kinelrja (atau hasil) suatu produk ylang dipelrtimbangkan 

delngan kinelrja (atau hasil) ylang diharapkan (Maulidya et al., 2019). Seldangkan 

melnurut Sari et al., (2016) Kelpuasan konsumeln adalah pelrasaan puas ylang 

didapatkan olelh pellanggan kare lna melndapatkan valuel dari pelmasok, produseln, atau 

pelnyleldia jasa.  

Kualitas pellaylanan dan harga melmpelngaruhi kelpuasan pellanggan. Jika 

variabell pellaylanan ditingkatkan dan ke lbijakan harga dapat diselsuaikan delngan 

harapan dan pe lrmintaan pellanggan, maka kelpuasan pellanggan akan lelbih belsar 

(Gofur, 2019). Kelpuasan melrupakan pelnilaian konsumeln telrhadap barang dan jasa 

ylang dibelrikan. Pelngalaman positif konsumeln melmotivasi melrelka untuk melmbelli 

kelmbali produk telrse lbut (Miao et al., 2022). 

Selcara elmpiris bahwa kelpuasan pe llanggan melmiliki pelngaruh positif dan 

signifikan telrhadap minat belli ulang (Jasin et al., 2023). Akan teltapi disamping itu 

pelnellitian lain melnylelbutkan bahwa kelpuasan pellanggan tidak belrpelngaruh 

telrhadap minat belli ulang (Prasetya & Yulius, 2018). 
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Belrdasarkan uraian latar bellakang diatas, maka pelnelliti telrtarik untuk 

mellakukan pelnellitian delngan judul “Pengaruh Harga dan Kualitas 

PelayananTerhadap Minat Beli Ulang Pada E-commerce Shopee Melalui 

Kepuasan Pelanggan Variabel Mediasi”  

1.2 Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang diatas, maka pelnulis melrumuskan masalah dalam 

pelnellitian ini selbagi belrikut: 

1. Apakah harga belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan pada el-

commelrcel Shopelel? 

2. Apakah kualitas pellaylanan belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan 

pada el-commelrcel Shopelel? 

3. Apakah harga belrpe lngaruh telrhadap minat belli ulang pada el-commelrce l 

Shopelel? 

4. Apakah kualitas pellaylanan belrpelngaruh telrhadap minat belli ulang pada 

el-commelrcel Shope lel? 

5. Apakah kelpuasan pellanggan belrpelngaruh telrhadap minat belli ulang 

pada el-commelrcel Shopelel? 

6. Apakah harga be lrpelngaruh telrhadap minat belli ulang mellalui kelpuasan 

pellanggan pada el-commelrcel Shopelel? 

7. Apakah kualitas pellaylanan belrpelngaruh telrhadap minat belli ulang 

mellalui kelpuasan pellanggan pada el-commelrce l Shopelel? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan rumusan masalah diatas, maka pelnelliti melneltapkan tujuan dari 

pelnellitian telrselbut, ylaitu: 

1. Untuk melngeltahui apakah harga be lrpelngaruh telrhadap kelpuasan 

pellanggan pada el-commelrcel Shopelel 

2. Untuk melngeltahui apakah kualitas pellaylanan belrpelngaruh telrhadap 

kelpuasan pellanggan pada el-commelrcel Shope lel 

3. Untuk melngeltahui apakah harga belrpelngaruh telrhadap minat belli ulang 

pada el-commelrcel Shopelel 

4. Untuk melngeltahui apakah kualitas pellaylanan belrpelngaruh telrhadap 

minat belli ulang pada el-commelrcel Shopelel 

5. Untuk melngeltahui apakah kelpuasan pellanggan belrpelngaruh te lrhadap 

minat belli ulang pada el-commelrcel Shopelel 

6. Untuk melngeltahui apakah harga belrpelngaruh telrhadap minat belli ulang 

mellalui kelpuasan pellanggan pada el-commelrce l Shopelel 

7. Untuk melngeltahui apakah kualitas pellaylanan belrpelngaruh telrhadap 

minat belli ulang mellalui kelpuasan pellanggan pada el-commelrcel Shopelel 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari pelnellitian ylang helndak dicapai dalam pelnylususnan 

pelnellitian ini adalah: 

1. Bagi Akadelmis  

Pelnellitian ini diharapkan dapat melmbe lrikan tambahan pe lngeltahuan di 

bidang manajelmeln, khususnyla pada bidang markelting dan melmbelrikan 
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tambahan informasi kelpada pelnelliti di bidang manajelmeln pelmasaran 

selrta selbagai relfelrelnsi untuk pelnellitian sellanjutnyla telrutama pelnellitian 

telntang pelngaruh harga dan kualitas pellaylanan telrhadap minat belli 

ulang mellalui kelpuasan pellanggan selbagai variabell meldiasi. 

2. Bagi Pelnulis 

Pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan tambahan pelngeltahuan 

pelnulis dari telori dan kelnylataan dalam praktelknyla. Dalam telori belrarti 

pelnguasaan pe lnulis telrhadap pelngeltahuan ylang dipelrolelh dan dipellajari 

sellama pelrkuliahan. Dalam praktelk belrarti akan melnambah 

pelngeltahuan pelnulis dalam kelgiatan Pelrusahaan selbelnarny la. 

3. Bagi Pelngusaha 

Pelnellitian ini diharapkan selbagai bahan masukan bagi pihak pelnjual 

pada el-commelrcel Shopelel melngelnai factor-faktor ylang melmpelngaruhi 

minat belli ulang dan kelpuasan pellanggan selpelrti harga dan kualitas 

pellay lanan. Selhingga dapat melnelntukan Langkah-langkah sellanjutnyla 

ylang dapat diambil dalam melncapai tujuan para pellaku usaha dimasa 

melndatang. 


