
 
 

 

SKRIPSI 
 
 

 

PENGARUH KUALITAS, NILAI, INOVASI DAN KEPOPULERAN 

TERHADAP MINAT BELI KEMBALI PADA PELANGGAN 

SHOPEE 

 

 

 
 
 
 

DIAJUKAN OLEH: 
 

NAMA : CRISTOPHER MARTIN 

NPM : 115180089 

 
 
 
 
 

 

UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN DARI SYARAT-SYARAT 

GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI 

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

JAKARTA 

2023 
 
 
 
 
 
 
 

 
i



 
 

i 

 
 

 

SKRIPSI 
 
 

 

PENGARUH KUALITAS, NILAI, INOVASI DAN 

KEPOPULERAN TERHADAP MINAT BELI KEMBALI PADA 

PELANGGAN SHOPEE 

 

 

 
 
 
 

DIAJUKAN OLEH: 
 

NAMA : CRISTOPHER MARTIN 

NPM : 115180089 

 
 
 
 
 

 

UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN DARI SYARAT-SYARAT 

GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI 

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

JAKARTA 

2023



 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ii



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
iii



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

iv



5  

 
 

 

ABSTRACT 
 

 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
 

 

(A)      CRISTOPHER MARTIN (115180089) 

 
(B)     PENGARUH KUALITAS, NILAI, INOVASI DAN KEPOPULERAN 

TERHADAP MINAT BELI KEMBALI PADA PELANGGAN SHOPEE 
 

(C)      xvii + 97 pages, 2023, 26 tables, 4 pictures, 6 attachment 
 

(D)      MARKETING MANAGEMENT 
 

(E)      Abstract:   With the rapid advancement of technology today, people are 

increasingly comfortable with various internet-based services. Through 

internet media, people have access to various service facilities, ranging from 

entertainment media services, communications, search for literary research, 

to important fields such as economics and business. The Internet serves as 

a medium for efficiency and effectiveness in many ways. This role is very 

important to support performance and expedite work. The purpose of this 

study was to determine the effect of service quality, value, innovation, 

popularity on the repurchase intention of Shopee customers. This research 

is a descriptive research design, the population in this study is 210 Shopee 

customers, determining the number of samples used by the authors in this 

study is by purposive sampling method. The results of the study show that 

service quality, value, innovation and popularity have a positive effect on 

repurchase intention on Shopee customers. 
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layanan media hiburan, komunikasi, pencarian penelitian sastra, hingga 

bidang-bidang penting seperti ekonomi dan bisnis. Internet berfungsi 

sebagai media untuk efisiensi dan efektivitas dalam banyak hal. Peran ini 

sangat penting untuk menunjang kinerja dan memperlancar pekerjaan. 
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pelayanan, nilai, inovasi, kepopuleran terhadap minat beli kembali 

pelanggan   Shopee.   Penelitian    ini    merupakan    desain    penelitian 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 
 

 

A.     PERMASALAHAN 
 

1.      Latar Belakang Masalah 
 

Pesatnya kemajuan teknologi saat ini, masyarakat semakin nyaman dengan 

berbagai layanan berbasis internet. Melalui media internet, masyarakat memiliki 

akses   ke   berbagai   fasilitas   layanan,   mulai   dari   layanan   media   hiburan, 

komunikasi, pencarian penelitian sastra, hingga bidang-bidang penting seperti 

ekonomi  dan  bisnis.  Internet  berfungsi  sebagai  media  untuk  efisiensi  dan 

efektivitas dalam banyak hal. Peran ini sangat penting untuk menunjang kinerja dan 

memperlancar pekerjaan (Wardhana, 2016). 

Pengguna internet di Indonesia semakin meningkat. Hal tersebut dilansir 

dalam pemberitaan di kominfo.go.id, di mana Kementerian Komunikasi dan 

Informatika (Kemkominfo) menyebut hingga saat ini jumlah pengguna internet di 

Indonesia mencapai 82 juta orang. Dengan prestasi tersebut, Indonesia menduduki 

peringkat ke-8 dunia. Hal ini disebabkan oleh peningkatan konektivitas internet di 

berbagai  daerah  dan  kemudahan  akses  internet  melalui  berbagai  gadget  yang 

dapat diakses oleh berbagai kalangan (Kominfo, 2021). 

Electronic   commerce   atau   yang   biasa   dikenal   dengan   perdagangan 

elektronik merupakan terobosan dalam dunia bisnis. Laudon dan Traver (2013:50) 

menjelaskan  e-commerce  sebagai  penggunaan  internet,  jaringan  dan  aplikasi 

untuk perdagangan. E-commerce mencakup banyak hal, mulai dari transaksi 

sederhana seperti transfer uang, pembelian dan penjualan barang dan jasa, hingga 

transaksi berskala besar seperti manajemen inventaris otomatis, sistem entri data, 

serta jual  beli saham dan obligasi secara online. .Intensifikasi belanja  online, 

perang e-commerce menjadi semakin intens, terutama di antara situs web e- 

commerce paling terkenal seperti Amazon, eBay, Alibaba, Shopee, Tokopedia. Situs 

web ini menawarkan cara yang mudah dan ekonomis bagi produsen atau pengecer 

untuk mendistribusikan barang-barang mereka secara lebih efektif dan
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menjangkau   konsumen   potensial   (Singh,   2012).   Sementara   itu,   konsumen 

memiliki lebih banyak pilihan dan penawaran yang lebih baik di berbagai situs 

web   e-niaga  (Dewaraj   dkk.,2012).   Dengan   demikian,  dari   sudut  pandang 

konsumen dan bisnis, sangat penting bagi manajer e-commerce dan akademisi untuk 

memahami saluran distribusi virtual ini (Escobar, 2017). Selain itu, karena 

konsumen menjadi lebih paham teknologi, manajer e-commerce dan akademisi 

perlu  memahami  secara  komprehensif  kebutuhan  konsumen  dan  faktor-faktor 

yang mempengaruhi keputusan mereka untuk memilih dan berbelanja di situs web 

e-commerce. 

Secara umum, ada dua tahap memahami perilaku konsumsi online. Tahap 

pertama menyangkut tentang bagaimana mendorong orang untuk membeli secara 

online; dan tahap kedua adalah mendorong mereka untuk membeli kembali, 

(Zhangdkk.,2011).  Biayanya  lebih  sedikit  waktu  dan  usaha  untuk 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada daripada untuk mendapatkan 

pelanggan baru. Pelanggan tetap ini menghabiskan lebih banyak uang untuk 

pembelian   mereka   dan   menghasilkan   lebih   banyak   keuntungan   daripada 

pelanggan baru (Patel, 2014). Dengan demikian, bagaimana mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada untuk melakukan pembelian kembali menjadi perhatian 

utama bagi situs web e-commerce daripada sebelumnya (Johnson dan Hult, 2008). 

Selain itu, perlu dicatat bahwa hanya 32 persen pelanggan yang melakukan 

pembelian ulang di situs web e-commerce yang sama di tahun pertama mereka. Oleh 

karena itu, penting untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

perilaku pembelian ulang konsumen online. 

Kualitas pelayanan adalah ketepatan penyampaian untuk menyeimbangkan 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta harapan konsumen 

(Tjiptono: 2007). Menurut Parasuraman et al.  Tjiptono (2008:95) menyatakan 

kualitas pelayanan memiliki lima dimensi yaitu tangible (bukti fisik), dalam hal 

ini fisik, berkaitan dengan penampilan fasilitas pelayanan fisik, peralatan atau 

perlengkapan, dan sumber daya manusia. Keandalan, kemampuan perusahaan untuk 

memberikan kinerja yang dijanjikan tepat pada kali pertama. daya tanggap. Ini   

adalah   kemauan   dan   kemampuan   penyedia   layanan   untuk   membantu
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konsumen dan menanggapi permintaan mereka dengan cepat. Keamanan, yaitu 

pengetahuan dan kesopanan karyawan, kemampuan untuk menimbulkan 

kepercayaan dan keyakinan konsumen. Empati, yaitu pemahaman perusahaan 

terhadap masalah pelanggan dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 

perhatian pribadi dan jam kerja yang menyenangkan bagi pelanggan. 

Minat pembelian kembali merupakan stimulus internal yang sangat 

memotivasi perilaku, dan dorongan ini dipengaruhi oleh perasaan positif tentang 

produk (Kotler, 2000: 22). Menurut Ferdinand (2006: 129), niat beli ulang dapat 

diukur   dengan   menggunakan   empat   indikator:   minat   perdagangan,   minat 

referensi, minat pilihan, dan minat eksplorasi. 

Menjelang akhir tahun 2021, industri e-commerce Indonesia semakin 

memperketat persaingan antara lima pemain terbesar: Tokopedia, Shopee, Lazada, 

Bukalapak, dan Blibli. Hal itu terungkap dari hasil investigasi SnapCart 

menggunakan metode survei online setelah September 2021. Survei tersebut 

dihadiri oleh 1.000 responden dari berbagai usia, jenis kelamin, dan kelompok 

pendapatan dari berbagai wilayah di Indonesia. Menurut survei SnapCart, Shopee 

adalah  e-commerce  yang  paling  diingat  dan  paling  banyak  digunakan  orang. 

Lebih dari 75% responden mengatakan Shopee adalah aplikasi atau situs belanja 

online terpopuler, diikuti oleh Tokopedia sebesar 18% dan Lazada sebesar 5% 

(Sapcart, 2021). 

Berdasarkan  penelitian  Wardhana  (2016),  dampak  kemudahan,  manfaat 

yang dirasakan, nilai yang dirasakan, dampak sosial, risiko yang dirasakan, dan 

kepercayaan yang dirasakan dalam penggunaan e-commerce ternyata ditentukan 

oleh apa yang dilakukan. Kemudahan penggunaan, manfaat yang dirasakan, dampak 

sosial, kepercayaan. Kemudahan penggunaan yang dirasakan adalah persepsi bahwa 

pengguna tidak mengalami kesulitan menggunakan sistem atau teknologi dengan 

usaha minimal. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Rusadi (2018), diperoleh hasil 

bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara variabel Quality of 

Service,  Advertising,  EWom,  dan  Brand  Image  terhadap  variabel  niat  beli. 

Variabel Minat Beli Kualitas Jasa memberikan hasil nilai t sebesar 2,380 dengan
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signifikansi 0,019. Nilai signifikansi dari hasil tersebut kurang dari 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa Hipotesis 1 diterima dalam penelitian ini. Hal ini berarti bahwa 

kualitas pelayanan memberikan dampak positif yang besar terhadap niat beli 

Lazada ke arah yang positif. Artinya kualitas pelayanan memiliki dampak positif 

yang besar terhadap niat beli. Semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin   

tinggi   minat   pembelian   online   di   website   toko   online   Lazada. Berdasarkan 

hasil survei SapCart (2021), hasil tersebut sejalan dengan hasil survei peta 

e-commerce Indonesia yang dirilis iPrice pada Q2 2021. Menurut laporan ini, 

Shopee muncul pertama kali di Apple App Store dan Google Play Store, menurut 

ulasan aplikasi. Data App Annie menunjukkan hasil serupa, dengan peringkat 

Shopee sebagai platform belanja online nomor satu di Indonesia dan memiliki 

total unduhan tertinggi di Google Play Store atau Apple App Store pada awal 

hingga pertengahan 2021. Shopee juga menjadi platform belanja online nomor 

satu menurut pengguna aktif bulanan. 

Shopee Indonesia adalah salah satu marketplace yang hadir di tanah air. 

Memasuki Indonesia sejak 2015, kesuksesan Shopee sudah tidak dapat dipungkiri 

lagi. Sejak tahun 2015 hingga sekarang, pengguna Shopee baik penjual maupun 

pembeli masih terus meningkat. Bahkan, total download aplikasi Shopee di Play 

Store mencapai angka 50 juta. Shopee berdiri tahun 2015 di 7 wilayah berbeda di 

Asia. Sejarah Shopee di Indonesia sendiri dimulai pada Desember 2015. Saat ini, 

Shopee dikelola oleh SEA Group yang merupakan perusahaan milik Forrest Li. 

Berdasarkan uraian di atas, dapat dikatakan bahwa ecommerce merupakan 

media belanja paling diminati saat ini. Maka dari itu penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian yang memiliki judul   ”Pengaruh kualitas, nilai, inovasi 

dan kepopuleran terhadap minat beli kembali pada pelanggan Shopee ”. 

 
 

2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan di atas, maka dapat di 

identifikasikan masalahnya sebagai berikut: 

a.         Kualitas berpengaruh terhadap minat beli kembali?
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b.        Nilai berpengaruh terhadap minat beli kembali? 
 

c.         Inovasi berpengaruh terhadap minat beli kembali? 
 

d.        Kepopuleran berpengaruh terhadap minat beli kembali? 
 

 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Pembatasan suatu masalah digunakan untuk menghindari adanya 

penyimpangan  maupun  pelebaran  pokok  masalah  agar  penelitian  tersebut 

lebih  terarah  dan  memudahkan  suatu  proses  dalam  pembahasan  sehingga 

tujuan penelitian akan tercapai. Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka 

penelitian ini dibatasi hanya pada masalah berikut ini. 

a.   Populasi yang digunakan adalah para pembeli Shopee. 
 

b.  Variabel  yang  digunakan  terbatas  pada  kualitas,  nilai,  inovasi  dan 

kepopuleran, minat beli kembali. 

 
 

4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan masalah, 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a.   Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat beli kembali 

pelanggan Shopee? 

b.   Apakah  nilai  berpengaruh  terhadap  minat  beli  kembali  pelanggan 
 

Shopee? 
 

c.   Apakah inovasi berpengaruh terhadap minat beli kembali pelanggan 
 

Shopee? 
 

d.   Apakah   kepopuleran   berpengaruh   terhadap   minat   beli   kembali 

pelanggan Shopee? 

 
 

B.  TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1. Tujuan Penelitian 
 

Tujuan dari penelitian ini untuk menguji secara teliti: 
 

a.   Mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap minat beli kembali 

pelanggan Shopee.
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b.   Mengetahui pengaruh dari nilai terhadap minat beli kembali pelanggan 
 

Shopee. 
 

c.   Mengetahui pengaruh inovasi berpengaruh terhadap minat beli kembali 

pelanggan Shopee. 

d.   Mengetahui   pengaruh   kepopuleran   terhadap   minat   beli   kembali 

pelanggan Shopee 

 
 

2.   Manfaat Penelitian 
 

Manfaat yang dapat diuraikan terbagi menjadi dua, yaitu manfaat teoritis 

dan manfaat praktis. Untuk penjelasannya adalah sebagai berikut: 

a.   Manfaat Teoritis 
 

Untuk membuktikan besarnya pengaruh kualitas pelayanan, nilai, inovasi 

dan kepopuleran terhadap terhadap minat beli ulang pada sebuah perusahaan 

b.  Manfaat Praktis 
 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi pihak 

manajemen Shopee dalam mempertahankan retensi pelanggannya agar 

perusahaan Shopee tetap unggul dalam industri ecommerce.
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