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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh keputusan pembelian 

dan kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada layanan ShopeeFood di 

Kota Malang, dengan studi kasus pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Islam Malang Angkatan 2021. Metode penelitian yang digunakan 

adalah kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada 89 responden. Analisis data dilakukan menggunakan regresi 

linier berganda untuk menguji hubungan antara variabel independen (keputusan 

pembelian dan kepuasan pelanggan) dengan variabel dependen (minat beli ulang). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan maupun parsial, keputusan 

pembelian dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

minat beli ulang. Koefisien determinasi (R²) sebesar 0,751 mengindikasikan bahwa 

75% variasi minat beli ulang dapat dijelaskan oleh kedua variabel independen 

tersebut, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. 

Temuan ini memberikan implikasi bahwa peningkatan keputusan pembelian dan 

kepuasan pelanggan dapat mendorong loyalitas konsumen terhadap layanan 

ShopeeFood. 

Kata kunci: Purchase, Decision, Customer satisfaction, Rapurchase Intention, 

Shoppeefood 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the influence of purchase decisions and customer 

satisfaction on repurchase intention for ShopeeFood services in Malang City, with 

a case study on students of the Faculty of Economics and Business, Islamic 

University of Malang, class of 2021. The research employs a quantitative approach, 

collecting data through questionnaires distributed to 87 respondents. Data analysis 

was conducted using multiple linear regression to examine the relationship between 

the independent variables (purchase decisions and customer satisfaction) and the 

dependent variable (repurchase intention). The results indicate that both 

simultaneously and partially, purchase decisions and customer satisfaction have a 

positive and significant effect on repurchase intention. The coefficient of 

determination (R²) of 0.751 suggests that 75% of the variation in repurchase 

intention can be explained by these two independent variables, while the remaining 

25% is influenced by other factors not examined in this study. These findings imply 

that enhancing purchase decisions and customer satisfaction can foster consumer 

loyalty towards ShopeeFood services. 

Keyword: Purchase, Decision, Customer satisfaction, Repurchase Intention, 

Shoppeefood 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan internet telah memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

cara bisnis dijalankan. Banyak perusahaan yang memanfaatkan teknologi untuk 

mengoptimalkan proses bisnis mereka. Salah satu hasil dari kemajuan teknologi ini 

adalah e-commerce, yang menawarkan kemudahan bagi baik perusahaan maupun 

konsumen. Dengan adanya e-commerce, masyarakat dapat berbelanja melalui 

aplikasi yang tersedia. 

Kebutuhan konsumen yang beragam dapat dipenuhi secara online. Konsumen 

tidak perlu lagi pergi ke toko atau pusat dunia dunia, serta tidak perlu mencari 

transportasi. Belanja dapat dilakukan kapan saja. Dalam waktu singkat, konsumen 

dapat mengakses situs e-commerce, memilih produk yang diinginkan, dan 

melakukan pembayaran. Setelah transaksi selesai, barang akan dikirim langsung ke 

depan pintu rumah tanpa perlu keluar rumah. 

Salah satu platform e-commerce yang berkembang pesat dan banyak diminati 

di Indonesia adalah Shopee. Perusahaan asal Singapura ini berhasil memasuki pasar 

Indonesia dengan menawarkan berbagai promosi menarik, seperti ongkir gratis, 

flash sale, cashback, dan undian berhadiah. Strategi ini telah membawa Shopee 

menjadi salah satu e-commerce dengan tingkat transaksi tertinggi di Indonesia. 

Awalnya, Shopee beroperasi dengan model C2C (Consumer to Consumer), 

namun kemudian beralih ke model B2C (Business to Consumer) setelah 

diluncurkannya Shopee Mall, yang merupakan platform toko online dengan banyak 

merek terkenal. Saat ini, Shopee telah menjalin kemitraan dengan lebih dari 70 

penyedia layanan kurir terbaik di seluruh negara dan menyediakan berbagai 
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dukungan logistik untuk semua konsumennya. Shopee juga telah memperkuat 

kerjasama dengan berbagai jasa logistik lokal dan penyedia transportasi online 

ternama dari beberapa negara. (https://glints.com/id/) 

Perkembangan e-commerce di Indonesia yang dilakukan iPrice pada tahun 

2020 pada tabel 1.1 sebagai berikut: 

Gambar 1 Data Penjualan E-Commerce di Indonesia 

 

Sumbe.r:https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2024/01/10/5-e.-

comme.rce.-de.ngan- pe.ngunjung-te.rbanyak-se.panjang-2023 

 

Gambar 1 diatas menunjukkan bahwa Shopee merupakan salah satu platform 

e-commerce dengan penjualan tertinggi di pasar domestik. Jumlah pengunjung situs 

Shopee juga jauh lebih banyak dibandingkan e-commerce lainnya, mencapai 2,35 

miliar kunjungan, jauh melampaui pesaingnya. Dalam periode yang sama, situs 

Tokopedia mencatat sekitar 1,2 miliar kunjungan, diikuti oleh Lazada dengan 762,4 

juta kunjungan. Sementara itu, BliBli mendapatkan 337,4 juta kunjungan, dan 

Bukalapak 168,2 juta kunjungan. 

ShopeeFood adalah layanan pengantaran makanan online yang dimiliki oleh 

Shopee. Melalui aplikasi Shopee, konsumen dapat memesan makanan dari berbagai 

merchant. ShopeeFood merupakan salah satu strategi baru dari Shopee yang 
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memanfaatkan keamanan dalam transaksi pemesanan makanan, sehingga tidak 

merugikan mitra pengemudi maupun merchant penyedia makanan, karena 

pembayaran dilakukan langsung dengan ShopeePay. Hal ini membantu mengurangi 

risiko pemesanan palsu dan mempermudah Shopee dalam menerapkan sistem 

promosi, serta mengubah persepsi masyarakat yang awalnya melihat Shopee hanya 

sebagai platform e-commerce untuk barang, kini juga menyediakan layanan 

makanan. 

Shopee meluncurkan berbagai program promosi untuk menarik pasar, seperti 

penawaran gratis ongkir dan diskon hingga 50%. Selain itu, konsumen dapat 

memperoleh cashback dalam bentuk koin yang dapat digunakan kembali di aplikasi 

Shopee. Cara kerja ShopeeFood adalah konsumen memesan makanan melalui 

aplikasi Shopee dengan pilihan dari berbagai merchant. Mereka dapat memilih 

menu, harga makanan, ongkos kirim, dan metode pembayaran. Setelah pemesanan, 

driver ShopeeFood akan mengambil makanan dari lokasi merchant. Setelah 

pesanan siap, merchant akan menyiapkan makanan, dan mitra pengemudi akan 

mengantarkannya ke alamat konsumen. Pembayaran dilakukan setelah makanan 

diterima, dan dana dari konsumen akan dibagi antara driver, merchant, dan 

ShopeeFood. ShopeeFood berupaya memberikan kemudahan dalam memesan 

makanan melalui platform e-commerce Shopee, sehingga konsumen tidak perlu 

mengunduh banyak aplikasi untuk melakukan pemesanan. 

Selain itu, menurut Kotler dan Keller (2009:14), keputusan pembelian 

konsumen merupakan tahap di mana konsumen mulai membentuk niat untuk 

membeli produk yang paling mereka sukai. Keputusan untuk mengubah, menahan, 

atau menghindari pembelian sangat dipengaruhi oleh persepsi risiko yang ada. 
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Kotler dan Armstrong (2009:63) menyatakan bahwa konsumen membuat keputusan 

pembelian setiap hari. Banyak perusahaan melakukan penelitian untuk memahami 

apa yang dibeli konsumen, kapan, dan mengapa. Pemasar dapat mempelajari 

perilaku konsumen untuk mengetahui apa yang mereka beli, di mana, dan seberapa 

banyak. Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa 

keputusan pembelian memiliki pengaruh signifikan terhadap minat membeli 

kembali, seperti yang diungkapkan oleh Popo Suryana (2013). 

Selain keputusan pembelian yang dapat mempengaruhi minat beli ulang di 

ShopeeFood, kepuasan pelanggan juga memiliki peran yang sangat penting. 

Kepuasan pelanggan menjadi fokus utama bagi perusahaan. Ini adalah perasaan 

yang muncul setelah pelanggan membandingkan harapan mereka dengan hasil dari 

produk yang digunakan, baik itu perasaan senang maupun kecewa (Kotler & Keller, 

2016; Simanjuntak, 2020). Minat beli ulang, yang merupakan salah satu tujuan 

perusahaan untuk meningkatkan nilai penjualan, akan meningkat jika pelanggan 

merasa puas dengan produk atau layanan yang ditawarkan (Tjiptono, 2008). 

Kepuasan yang dirasakan secara tidak sadar juga dapat membangun loyalitas 

pelanggan terhadap semua produk atau layanan yang ditawarkan oleh perusahaan 

tersebut (Imran, 2018). Pernyataan bahwa “kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap minat beli ulang” sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Simanjuntak (2020), yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

sekitar 51,4% terhadap minat beli ulang konsumen. Semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan, semakin besar pula minat mereka untuk melakukan pembelian 

ulang. Penelitian dengan variabel yang sama juga dilakukan oleh Tufahati et al. 
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(2021), yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif 

terhadap minat beli ulang. 

Berdasarkan latar belakang tersebut maka penelitian ini mengambil judul 

PENGARUH KEPUTUSAN PEMBELIAN, KEPUASAN PELANGGAN 

TERHADAP MINAT BELI ULANG PADA SHOPEEFOOD DI KOTA 

MALANG (Studi kasus pada mahasiswa FEB Universitas Islam Malang 

Angkatan 2021) 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Apakah keputusan pembelian, kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

minat beli ulang pada ShopeeFood di Kota Malang? 

2. Apakah keputusan pembelian berpengaruh terhadap minat beli ulang pada 

ShopeeFood di Kota Malang? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang pada 

ShopeeFood di Kota Malang? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui pengaruh keputusan pembelian, kepuasan pelanggan terhadap 

minat beli ulang pada ShopeeFood di Kota Malang. 
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2. Mengetahui pengaruh keputusan pembelian terhadap minat beli ulang pada 

ShopeeFood di Kota Malang. 

3. Mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada 

ShopeeFood di Kota Malang. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat: 

a. Bagi Perusahaan ShopeeFood 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan saran kepada pengelola 

ShopeeFood dalam merumuskan kebijakan-kebijakan yang berkaitan 

dengan minat beli ulang pelanggan, khususnya yang berkaitan dengan 

keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan 

b. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pihak-pihak yang 

ingin melakukan penelitian lebih lanjut mengenai isu minat beli ulang. 

c. Bagi Institusi 

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pemahaman mengenai 

kompleksitas masalah yang terjadi dalam bidang ilmu keputusan 

pembelian, serta kepuasan pelanggan terkait minat beli ulang di 

ShopeeFood di Kota Malang. 
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BAB V  

SIMPULAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana pengaruh 

keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang. 

Berdasarkan pembahasan dan temuan penelitian, dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Hasil uji simultan (Uji F) menunjukkan bahwa secara bersama-sama, 

keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap minat beli ulang mahasiswa di Universitas Islam Malang. 

2. Secara parsial, hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa keputusan 

pembelian (X1) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat 

beli ulang. 

3. Secara parsial, penelitian ini juga menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 

ulang. 

5.2 Keterbatasan 

Peneliti menyadari bahwa penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang dapat 

memengaruhi hasil penelitian, antara lain: 

1. Sampel dan Populasi: Penelitian ini terbatas hanya pada mahasiswa 

program S-1 Universitas Islam Malang. 

2. Metode Pengumpulan Data: Penggunaan kuesioner sebagai metode 

pengumpulan data menyebabkan terbatasnya komunikasi antara peneliti 
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dan responden, yang dapat mengakibatkan pemahaman yang kurang tepat 

terhadap instrumen pertanyaan dalam kuesioner, sehingga memungkinkan 

responden memberikan jawaban yang tidak sesuai dengan maksud 

pertanyaan. 

3. Penyebaran Kuesioner: Distribusi kuesioner dalam penelitian ini tidak 

merata, sehingga jumlah responden yang diperoleh tidak proporsional. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan dari penelitian ini, beberapa saran untuk 

penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut: 

1. Peneliti Selanjutnya: Disarankan untuk melakukan penelitian dengan 

sampel yang lebih besar dan memperluas populasi di berbagai perguruan 

tinggi, khususnya di Universitas Islam Malang. 

2. Penambahan Variabel: Peneliti selanjutnya dapat mempertimbangkan 

untuk menambahkan variabel lain yang dapat memengaruhi keputusan 

pembelian. 

3. Metode Pengumpulan Data: Disarankan agar peneliti selanjutnya 

menggunakan kombinasi kuesioner dengan format short answer atau 

jawaban singkat pada Google Form untuk memastikan bahwa responden 

memahami pertanyaan dengan baik, serta menghasilkan data yang lebih 

akurat. 

4. Penyebaran Kuesioner: Peneliti diharapkan dapat menyebarkan kuesioner 

secara merata agar hasil yang diperoleh lebih proporsional dan 

representatif.  
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