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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini perkembangan teknologi meningkat pesat dengan adanya dukungan 

internet. We Are Social melaporkan bahwa jumlah pengguna internet di Indonesia 

telah mencapai 204,7 juta per Januari 2022. Hal ini berarti sekitar 73,7% dari 

populasi Indonesia telah menggunakan internet. Pada Januari 2022 tercatat total 

penduduk Indonesia berjumlah 277,7 juta orang. Jumlah tersebut meningkat tipis 

yaitu sebesar 1,03% dibandingkan tahun sebelumnya dengan jumlah pengguna 

internet di Indonesia sebanyak 202,6 juta per Januari 2021. Hasil survei yang 

dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 

menyatakan bahwa remaja Indonesia paling banyak menggunakan internet, 

dimana tingkat penetrasi internet untuk kelompok usia 13-18 tahun mencapai 

99,16% pada 2021-2022. Kemudian pada kelompok usia 19-34 tahun menempati 

posisi kedua dengan tingkat penetrasi yaitu sebesar 98,64%. 

Salah satu perkembangan aktivitas masyarakat seiring dengan perkembangan 

teknologi yaitu aktivitas berbelanja. Saat ini terdapat banyak aplikasi online yang 

mempermudah masyarakat dalam berbelanja, tanpa harus datang ke toko fisik 

(offline). Adanya e-commerce ini telah mendorong masyarakat untuk berbelanja 

secara online melalui e-commerce. Salah satu e-commerce yang banyak diminati 

dan digemari masyarakat dalam berbelanja online yaitu Shopee. 

Shopee merupakan situs e-commerce yang pertama kali diluncurkan pada 

tahun 2015 di Singapura. Kemudian Shopee memperluas jangkauannya ke 
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Malaysia, Taiwan, Indonesia, Vietnam, dan Filipina (Hardiansyah, 2022). Shopee 

pertama kali meluncur sebagai marketplace consumer to consumer (C2C). Namun 

saat ini mereka telah beralih ke model hybrid C2C dan business to consumer 

(B2C) semenjak meluncurkan Shopee Mall yang merupakan platform toko online 

untuk brand ternama. Lalu pada bulan April 2020, Shopee Indonesia mulai 

mempromosikan penjualan makanan siap saji pada platform Shopee. Program ini 

dinamakan ShopeeFood. Dengan adanya inovasi baru melalui program ini, 

Shopee menjadi e-commerce pertama di Indonesia yang memiliki layanan pesan-

antar makanan sendiri. 

Sistem kerja ShopeeFood tidak jauh berbeda dengan aplikasi layanan antar 

makanan lainnya yang terdiri dari konsumen, merchant, dan driver. Pada awalnya 

ShopeeFood masih bekerja sama dengan Gojek dan Grab dalam proses delivery. 

Namun pada bulan November 2020 ShopeeFood mulai merekrut mitra driver 

sendiri. Shopee telah merekrut lebih dari 500 penjual makanan (merchant) di 

wilayah Jakarta pada saat perilisan. Lalu pada bulan Mei 2021, ShopeeFood mulai 

memperluas jangkauannya ke beberapa daerah seperti Bogor, Depok, Tangerang, 

dan juga Bekasi yang dikonfirmasi melalui akun Instagram @shopeefood_id. 

Dalam proses transaksi, Shopee sudah memiliki metode pembayaran online 

sendiri yang dikenal dengan ShopeePay. Semua fitur atau layanan ini tersedia 

pada aplikasi Shopee yang dapat diunduh oleh masyarakat melalui android atau 

IOS. Semuanya dihubungkan dalam satu jalur pemesanan secara online 

menggunakan aplikasi Shopee (Jayaputra & Kempa, 2022).  
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Kehadiran ShopeeFood tentu menjadi pesaing baru bagi platform jual beli 

makanan siap saji terdahulu yaitu GoFood dan GrabFood. Masing-masing dari 

ketiga aplikasi tersebut tentu memiliki keunggulan dan kekurangan yang berbeda-

beda. GoFood dan GrabFood sudah lebih dahulu memiliki driver yang banyak 

hingga ke daerah kemudian toko ataupun resto yang lengkap sehingga ada banyak 

pilihan makanan pada aplikasi, namun untuk potongan harga yang ditawarkan 

masih dalam batas normal (Febrica & Trianasari, 2020). Sedangkan ShopeeFood 

dalam mempertahankan persaingan dengan memberikan harga yang kompetitif, 

memberikan banyak potongan harga, dan promo gratis ongkos kirim. Namun 

ShopeeFood memiliki lebih sedikit driver dan pilihan resto (Wangsadinata et al., 

2021). Berikut dibawah ini merupakan data keunggulan layanan GoFood, 

GrabFood, dan ShopeeFood pada tahun 2022. 

Gambar 1.1 

Data Tingkat Keunggulan Layanan GoFood, GrabFood, dan 

ShopeeFood Per Januari 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Sumber: databoks.katadata.co.id (2022) 
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Berdasarkan data pada Gambar 1.1 yang menggambarkan tentang kualitas 

layanan pesan antar makanan melalui tiga aspek diantaranya yaitu kenyamanan, 

keragaman menu, dan keamanan dalam bertransaksi. Dapat dilihat bahwa GoFood 

memiliki skor tertinggi, yaitu 5,09%. Sedangkan GrabFood dan ShopeeFood 

memiliki jumlah skor yang sama, yaitu masing-masing sebesar 4,97% pada aspek 

kenyamanan. Lalu pada aspek keragaman menu ShopeeFood memiliki nilai skor 

yang paling kecil, yaitu 4,86%. Sedangkan GrabFood memiliki Skor 5,06% dan 

GoFood masih memiliki skor yang paling tinggi, yaitu 5,18%. Selanjutnya yang 

terakhir dari aspek keamanan bertransaksi GoFood masih tetap unggul dengan 

nilai skor sebesar 5,23%. Kemudian disusul oleh ShopeeFood yang memperoleh 

nilai skor sebesar 5,19% dan pada posisi ketiga diraih oleh GrabFood dengan nilai 

skor sebesar 5,15% (Databoks, 2022). Selain itu, nilai transaksi ShopeeFood juga 

berada pada posisi kedua yang dapat dilihat pada data nilai transaksi layanan 

pesan antar makanan di Indonesia tahun 2022 dibawah ini. 

Gambar 1.2 

Data Nilai Transaksi Layanan Pesan Antar Makanan Indonesia (2022) 

 

 

 

 

 

 

 

     Sumber: databoks.katadata.co.id (2022) 
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Hasil riset Tenggara Strategics menunjukkan bahwa GoFood menjadi layanan 

pesan antar makanan online yang memiliki nilai transaksi terbesar di Indonesia. 

Berdasarkan perhitungan Tenggara Strategics, GoFood memiliki nilai transaksi 

tertinggi yaitu sebesar Rp30,65 triliun. Tidak hanya itu, GoFood juga menjadi top 

of mind layanan pesan antar makanan di Indonesia. Selanjutnya yaitu ShopeeFood 

yang menempatkan posisi kedua dengan nilai transaksi mencapai Rp26,49 triliun. 

Lalu diposisi ketiga dengan nilai transaksi sebesar Rp20,93 triliun telah dicapai 

oleh GrabFood (Databoks, 2022). Meskipun ShopeeFood terbilang baru dalam 

layanan pesan antar makanan secara online, akan tetapi ShopeeFood sudah 

mampu berada di posisi kedua dan mengalahkan GrabFood.  

Persaingan membuat perusahaan harus dapat bertahan dan berkembang. 

Sehingga penting untuk perusahaan dapat mempertahankan dan menjaga 

kesetiaan pelanggannya dalam menggunakan produk atau jasa agar tidak beralih 

ke perusahaan lain (Nofriyanti, 2017). Dalam hal ini berarti ShopeeFood harus 

mampu menimbulkan rasa atau minat beli ulang pelanggannya. Menurut Ilyas et 

al. (2020), menyatakan bahwa minat beli ulang merupakan keinginan konsumen 

untuk membeli kembali suatu produk berupa barang atau jasa yang sama karena 

telah merasakan manfaat dan kualitasnya. Dengan demikian, perusahaan atau 

penyedia produk harus dapat memenuhi harapan konsumen untuk mencapai suatu 

tingkat dimana konsumen ingin membeli kembali produk yang sama. Konsumen 

yang merasa puas terhadap nilai yang diberikan oleh suatu produk atau jasa 

cenderung akan membeli kembali produk atau jasa yang sama. Sehingga kepuasan 

pelanggan merupakan faktor yang mendorong minat beli ulang (Indrasari, 2019). 
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Penelitian yang dilakukan oleh Yusuf et al. (2021) menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh terhadap minat beli ulang dengan menggunakan 

kategori responden pernah melakukan transaksi minimal 1 kali transaksi. Dibawah 

ini terdapat beberapa review kepuasan pelanggan yang diberikan oleh pengguna 

ShopeeFood. 

Tabel 1.1 

Daftar Ulasan Pengguna ShopeeFood 

No. Nama Pengguna Ulasan 

1. M****r Y***f Saya sudah beberapa kali bertransaksi dan 

membeli makanan via ShopeeFood, untuk 

pelayanannya sangat baik, memiliki fitur 

yang baik juga dan voucher discount serta 

free ongkir. Sejauh ini saya cukup baik dan 

menarik menggunakan jasa ShopeeFood. 

2. A****n ShopeeFood selalu memberi discount 

makanan dan hampir semua resto 

ShopeeFood pasti ada discount mulai dari 

10 ribu sampai 23 ribu. Lumayan banget, 

saya selalu pakai voucher ini dan digabung 

dengan voucher ongkir yang 8 ribu. Selain 

itu pemilihan driver ShopeeFood relatif 

cepat dan dekat dengan lokasi resto. 

3. C*******n Saya baru-baru ini menggunakan 

ShopeeFood, kurang lebih 3 kali setelah 

sebelumnya memakai aplikasi kompetitor. 

Saya suka dengan pelayanan driver nya 

yang cepat serta fitur-fiturnya yang mudah 

digunakan. 

4. K******l Saya sering order makanan lewat 
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ShopeeFood karena harganya yang sangat 

affordable ditambah dengan banyaknya 

voucher discount. 

5. C*********x Sudah kesekian kalinya saya menggunakan 

ShopeeFood dan selalu bertemu dengan 

driver yang ramah selain itu juga customer 

service nya yang membantu ketika saya 

mengalami kendala. 

Sumber: shopeefood_id (2022) 

Berdasarkan review kepuasan pelanggan pada tabel 1.1 menunjukkan bahwa 

pelanggan merasa puas ketika menggunakan fitur ShopeeFood. Konsumen telah 

merasakan manfaat yang diberikan oleh ShopeeFood mulai dari kemudahan 

dalam penggunaannya, kualitas pelayanannya yang baik, harganya yang 

terjangkau, serta adanya promosi seperti voucher potongan harga dan gratis 

ongkos kirim. Menurut Nayan & Hasan (2020) secara signifikan kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh berbagai aspek seperti pelayanan, kualitas makanan, 

dan biaya makanan. Kepuasan pelanggan ini sangat tergantung pada persepsi dan 

konsumen itu sendiri. Salah satu faktor yang mempengaruhi persepsi atau harapan 

konsumen ketika melakukan pembelian suatu barang atau jasa adalah dapat 

merasakan terpenuhi atau tidak terpenuhinya kebutuhan dan keinginannya ketika 

membeli barang atau jasa tersebut (Indrasari, 2019).  

Persepsi nilai yang baik ketika konsumen merasa puas terhadap ShopeeFood. 

Kemudian kualitas pelayanan yang baik, harga yang terjangkau, dan banyaknya 

voucher discount. Adanya persepsi nilai yang diberikan oleh konsumen membuat 

ShopeeFood berupaya untuk terus meningkatkan kualitas dan pelayanannya. 
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Dalam hal ini ShopeeFood telah meningkatkan kinerja dan kelebihannya dari 

aplikasi lain dengan memberikan banyak promo serta memberikan layanan yang 

mudah diakses sehingga pengguna merasa nyaman dengan jasa layanan yang telah 

diperoleh sesuai dengan biaya yang dikeluarkannya (Febraska & Irmawati, 2022). 

Rismanita et al. (2018) berpendapat bahwa persepsi nilai merupakan penilaian 

yang diberikan konsumen tentang apa yang didapat dengan pengorbanan yang 

telah dikeluarkan untuk mendapatkan suatu produk atau jasa. Persepsi nilai yang 

diperoleh konsumen karena telah merasakan kepuasan dari manfaat suatu produk 

atau jasa yang sesuai atau bahkan melebihi ekspetasi dapat menimbulkan potensi 

konsumen untuk membeli produk atau jasa yang sama (Tan & Brahmana, 2019). 

Hal ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Ariasa et al. (2020) 

yang menyatakan kepuasan pelanggan memediasi pengaruh persepsi nilai 

terhadap minat beli ulang secara signifikan. 

Tidak hanya persepsi nilai saja yang berdampak pada minat beli ulang, tetapi 

kualitas layanan elektronik juga dapat berpengaruh pada minat beli ulang. Adanya 

kualitas layanan elektronik yang baik dapat menimbulkan kepuasan dan 

kenyamanan pelanggan sehingga dapat menciptakan intensitas perilaku konsumen 

untuk membeli kembali produk atau jasa yang sama. Fitur ShopeeFood pada 

aplikasi Shopee memiliki tujuan yaitu untuk memberi suatu manfaat kepada 

konsumen dengan menjadi sarana layanan pesan antar makanan yang dapat secara 

efektif dan efisien dalam memenuhi kebutuhan makanan melalui kualitas layanan 

elektronik serta konsumen juga dapat menggunakannya kapanpun dan dimanapun 

(Febriani & Cahya, 2022). Dengan adanya fitur ShopeeFood membuat konsumen 



9 
 

 
 

tidak perlu keluar rumah dan mengantri secara langsung. ShopeeFood telah 

memberikan kemudahan dalam penggunaan hingga bertransaksi kepada 

penggunanya. Selain itu, ShopeeFood memberikan pelayanan yang sangat baik 

mulai dari driver nya hingga customer service nya yang responsive. Febriani & 

Cahya (2022) juga berpendapat bahwa kualitas layanan elektronik sangatlah 

penting untuk memuaskan konsumen dan membuat konsumen tetap bertahan 

dalam menggunakan produk atau jasa yang sama. Kualitas layanan elektronik bisa 

juga didefinisikan sebagai suatu keunggulan dalam memenuhi ekspektasi 

konsumen serta memenuhi kebutuhan konsumen. Semakin baik tingkat kualitas 

layanan elektronik maka semakin tinggi juga kepuasan yang dirasakan oleh 

konsumen dan memungkinkan konsumen untuk melakukan pembelian ulang pada 

produk atau jasa yang sama. Rohwiyati & Praptiestrini (2019) menjelaskan bahwa 

kualitas layanan secara online ini penting dalam menentukan keberhasilan atau 

kegagalan perdagangan elektronik. Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Chandra et al. (2022) telah membuktikan bahwa kepuasan pelanggan memediasi 

pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap minat beli ulang secara signifikan.  

Berdasarkan uraian permasalahan diatas, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dan menggunakan topik diatas sebagai bahan penelitian dengan judul 

“PERAN KEPUASAN PELANGGAN DALAM MEMEDIASI PENGARUH 

PERSEPSI NILAI DAN KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK 

TERHADAP MINAT BELI ULANG PADA PENGGUNA SHOPEEFOOD 

DI JABODETABEK” 
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1.2 Permasalahan Penelitian 

Berdasarkan penjelasan latar belakang, penelitian ini bertujuan untuk menguji 

peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh persepsi nilai dan kualitas 

layanan elektronik terhadap minat beli ulang pada pengguna ShopeeFood di 

Jabodetabek. Sehingga dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan pada 

pengguna ShopeeFood di Jabodetabek? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan 

pelanggan pada pengguna ShopeeFood di Jabodetabek? 

3. Bagaimana pengaruh persepsi nilai terhadap minat beli ulang pada 

pengguna ShopeeFood di Jabodetabek? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap minat beli ulang 

pada pengguna ShopeeFood di Jabodetabek? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada 

pengguna ShopeeFood di Jabodetabek? 

6. Bagaimana kepuasan pelanggan memediasi pengaruh persepsi nilai 

terhadap minat beli ulang pada pengguna ShopeeFood di Jabodetabek? 

7. Bagaimana kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas layanan 

elektronik terhadap minat beli ulang pada pengguna ShopeeFood di 

Jabodetabek? 

8. Bagaimana persepsi nilai, kualitas layanan elektronik, dan kepuasan 

pelanggan dalam sudut pandang Islam? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh dari 

setiap variabel. Dengan demikian, tujuan pada penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Mengetahui pengaruh persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan pada 

pengguna ShopeeFood di Jabodetabek. 

2. Mengetahui pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan 

pelanggan pada pengguna ShopeeFood di Jabodetabek. 

3. Mengetahui pengaruh persepsi nilai terhadap minat beli ulang pada 

pengguna ShopeeFood di Jabodetabek. 

4. Mengetahui pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap minat beli 

ulang pada pengguna ShopeeFood di Jabodetabek. 

5. Mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada 

pengguna ShopeeFood di Jabodetabek. 

6. Mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan memediasi pengaruh persepsi 

nilai terhadap minat beli ulang pada pengguna ShopeeFood di Jabodetabek. 

7. Mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas 

layanan elektronik terhadap minat beli ulang pada pengguna ShopeeFood 

di Jabodetabek. 

8. Untuk mengetahui persepsi nilai, kualitas layanan elektronik, dan 

kepuasan pelanggan menurut sudut pandang Islam. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada beberapa pihak, 

berikut beberapa manfaatnya: 

1. Manfaat Akademis  

Bagi para akademisi, penulis berharap penelitian ini dapat menambah 

wawasan dalam bidang manajemen pemasaran khususnya mengenai peran 

kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh persepsi nilai dan kualitas 

layanan elektronik terhadap minat beli ulang pada pengguna ShopeeFood 

di Jabodetabek. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar studi 

perbandingan bagi penelitian lain yang sejenis dan sebagai bahan referensi 

bagi pihak-pihak yang membutuhkan. 

2. Manfaat Praktis 

Bagi perusahaan, penulis berharap penelitian ini dapat berguna sebagai 

referensi dan bahan pertimbangan dalam menyusun strategi pemasaran 

terutama dalam meningkatkan minat beli ulang konsumen. 

 

 

 

 

 

 

 


