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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

Pada era globalisasi sekarang ini banyak orang yang terus bersaing 

untuk meningkatkan sistem informasi melalui banyak cara dengan 

menggunakan teknologi. Hal ini dapat berpengaruh positif terhadap dunia 

perekonomian agar terus meningkatkan kinerja mereka untuk 

mengembangkan sistem pemasaran melalui teknologi yaitu internet. Pada 

zaman sekarang ini hampir semua orang menggunakan internet untuk 

mencari berbagai hal didalamnya. 

Internet membawa pengaruh dan perubahan pada banyak hal, seperti 

aspek sosial dan ekonomi. Termasuk dalam hal marketing banyak metode 

yang diterapkan dalam marketing sebuah perusahaan dengan cara yang 

bermacam-macam dan metode itu terus berkembang menjadi sesuatu yang 

baru dan inovatif sehingga produsen dan konsumen dapat bertemu serta 

bertransaksi melalui media tertentu termasuk dengan internet marketing 

yang memudahkan konsumen menentukan dan bertransaksi jual beli melalui 

media tersebut secara bebas serta tidak memerlukan  tempat maupun waktu 

karena semua orang dapat bertransaksi secara bebas dalam internet. 

Internet membawa sumber informasi yang banyak sekali digunakan 

dalam proses memasarkan produk, karena internet dapat menjangkau semua 

wilayah, potensial, dan cepat untuk menyampaikan berbagai informasi 

secara universal. Internet juga menjadi daya tarik tersendiri bagi para 
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penggunanya, seperti dalam kenyamanan dalam mengakses 24 jam, 

personalisasi, dan lain sebagainya. 

Pada umumnya memasarkan melalui media internet seperti website 

dan media sosial (instagram, facebook, dan Twitter). Salah satu cara dalam  

pemasaran produk melalui website atau media sosial adalah online shop. 

Rhee’q dan Vhl (2012;37) online shop perdagangan yang dilakukan di dunia 

maya, dimana tidak terjadi pertemuan antara si penjual dan pembeli. Cara 

yang digunakan untuk menawarkan barang dagangan adalah dengan cara 

mengunggah gambar atau foto tersebut ke sebuah situs atau blog atau 

jejaring sosial. Dalam berbelanja, pastilah konsumen memperhatikan harga 

dari suatu produk tersebut, termasuk dalam berbelanja online. Harga yang 

ditawarkan menjadi suatu hal yang penting bagi konsumen dalam 

berbelanja. Apabila produk yang di inginkan sesuai dengan ekspektasi dan 

keinginan konusmen maka konsumen akan merasa puas dan dengan begitu 

akan menimbulkan minat untuk membeli ulang. Dalam berbelanja di online 

shop, dengan membandingkan harga antara toko satu dengan toko lainnya 

sangatlah mudah dengan melihat menggunakan ponsel atau komputer maka 

konsumen dengan mudah dapat memilih harga yang sesuai budget. 

Selain harga, kualitas pelayanan sangatlah berpengaruh dalam 

berbelanja online shop. Dalam berbelanja online perlu adanya kualitas 

pelayanan yang baik, karena konsumen yang akan membeli akan memesan 

barangnya terlebih dahulu. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen dalam online shop tersebut baik dan mampu menanggapi 

setiap pertanyan yang di tanyakan seputar produk yang akan dibeli hingga 
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memastikan produk telah dikirim dengan baik maka konsumen akan merasa 

puas dengan demikian konsumen akan merasakan kualitas pelayanan yang 

baik atau sebaliknya, itu semua dapat mempengaruhi konsumen minat untuk 

melakukan pembelian ulang.  

Persaingan di bidang usaha terutama di bidang jasa semakin 

kompetitif. Hal ini diikuti dengan kemajuan teknologi yang semakin 

berkembang dan membawa pengaruh lingkungan yang cukup besar 

menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi kepada 

kepuasan konsumen sebagai tujuan utama. Banyak perusahaan yang 

menyadari bahwa kepuasan konsumen merupakan sebuah tuntutan dari 

komitmen sehingga perusahaan harus mewujudkan komitmennya dengan 

berbagai macam cara dan strategi agar dapat mempertahankan pasarnya 

dengan tujuan agar melakukan pembelian ulang. 

Kotler dan keller (2012;221) menjelaskan bahwa: “kualitas harus 

dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. 

Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukan dilihat dari persepsi 

pihak penyedia jasa, melainkan berdasar persepsi pelanggan yang 

merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa”. Kotler dan 

keller (2012;262) juga menjelaskan bahwa;” persepsi adalah proses dimana 

seseorang memilih, mengatur, dan menginterprestasikan informasi untuk 

membentuk suatu gambaran yang berarti mengenai dunia”. 

Minat beli ulang adalah tahap kecenderungan responden untuk 

bertindak setelah konsumen merasakan kepuasan. Dalam memasarkan 
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produknya perusahaan tidak hanya menciptakan kebutuhan bagi mereka, 

akan tetapi perusahaan juga memperhatikan minat konsumen dalam 

melakukan pembelian. Minat konsumen akan tercipta apabila suatu produk 

yang ditawarkan cocok, menarik terjangkau dan mudah untuk 

mendapatkannya. Minat beli sangat di butuhkan oleh setiap perusahaan, 

agar kelangsungan perusahaan dapat terus tercapai.  

Berdasarkan survey yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara 

Jaringan Internet Indonesia (APJII) pada bulan januari 2019 penggunaan 

internet di Indonesia telah mencapai 56%. Artinya 56% dari total penduduk 

di Indonesia telah terjangkau internet. Hal tersebut di ungkap dala sebuah 

laporan riset bertajuk Digital in 2019, hasil kerjasama layanan manajemen 

konten HootSuite dan agensi pemasaran media sosial We Are social. 

Kenaikan mengalami 13 persen dari tahun sebelumnya pada awal tahun 

2018, APJII mengungkap 143,26 juta jiwa atau setara 54,7% penduduk di 

Indonesia telah terjangkau oleh internet. Factor perkembangan tersebut 

disebabkan karena perkembangan infrastruktur dan mudahnya mendapatkan 

smartphone atau telepon genggam (Sumber:Tekno.kompas.com diakses 

pada tanggal 13 Mei 2019). 

Berdasarkan hasil riset We Are Sosial Hootsuite yang di rilis januari 

2019 pengguna media sosial di Indonesia mencapai 150 juta atau sebesar 

56% dari total populasi. Jumlah tersebut naik 20% dari survey sebelumnya. 

Sementara pengguna media sosial mobile (gadget) mencapai 130 juta atau 

sekitar 48% dari populasi.  
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Gambar 1.1 

Data pengguna Telepon, Internet, Media Sosial di Indonesia 

Menurut We Are Sosial  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : databoks.katadata.co.id(2019) 

Semakin banyaknya pengguna internet di Indonesia menjadikan pasar 

yang sangat bagus untuk pelaku industry e-commerce. Maka tidak heran jika 

di Indonesia bermunculan e-commerce dan marketplace besar dengan modal 

yang fantastis bagi ukuran insdustri di Indonesia, diantaranya ada Matahari 

Mall, Bukalapak, Lazada, Blibli, Tokopedia dan lain-lain. Tidak hanya situs 

berbelanja yang resmi bermunculan, tetapi ada juga yang hanya 

menggunakan akun pribadi dari pelaku e-commerce di media sosial seperti 

Instagram, Facebook dan Twitter.  
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Salah satu media sosial yang sedang booming digunakan sebagai 

Online shopping saat ini adalah media sosial instagram. Instagram adalah 

salah satu sosial media yang dapat dikatakan masih baru jika dibandingkan 

dengan Facebook, namun Instagram sudah mampu memberikan hasil yang 

memuaskan bagi para pelaku bisnis dalam mempromosikan barang 

dagangan kepada masyarakat luas. Cara penggunaan sosial media Instagram 

ini cukup mudah karena pelaku bisnis tinggal membuka akun lalu 

mengupload gambar serta dengan deskripsi barang. Pengertian Instagram 

sendiri ialah aplikasi berbagi foto dan video yang memungkinkan pengguna 

mengambil foto, mengambil video, menerapkan filter digital, dan 

membagikannya ke berbagai layanan jejaraing sosial, termasuk milik 

Instagram sendiri. Hasil survei pengguna aktif bulanan alias montly active 

user (MAU) Instagram tembus hingga 1 miliyar per juni 2018. 

Pertumbuhannya paling signifikan dibandingkan facebook dan Snapchat, 

yakni mencapai 5 persen dari kuartal ke kuartal (QoQ) menurut estimasi 

eMarketer Instagram bisa meraup pendapatan hingga 5,48 miliar dollar AS 

(Rp 77,2 triliun sepanjang 2018) (sumber:Kompas.tekno.com diakses pada 

tanggal 13 Mei 2019). 

Dari hasil survei WeAreSocial dan Hootsuite instagram merupakan 

platform media sosial dengan jumlah pengguna terbanyak ketujuh di dunia 

dan terbesar ke empat di Indonesia. 
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Gambar 1.2 

Platform Media Sosial Paling Aktif Di Indonesia 

 

 

 

 

 

 

Sumber : jelajahdigital.com(2018) 

Instagram saat ini merupakan ssosial media yang tengah naik daun 

dengan pengguna aktif perbulannya mencapai 1 miliar pengguna dengan 

kenaikan sekitar 200 juta dari tahun 2018 dan menempati urutan ke 4 sosial 

media yang paling banyak digunakan di Indonesia setelah Youtube, 

Facebook dan Whatsapp. Berarti ada kenaikan sekitar 900 juta pengguna 

dari tahun 2013. Saat ini fungsi Instagram tidak hanya untuk berbagi foto 

untuk teman dan keluarga tetapi sudah telah bergeser sebagai media 

komunikasi bisnis, bahkan jumlah akun bisnis di Indonesia mencapai 25 

juta. Oleh karena itu Instagram merupakan sosial media yang sangat 

diperhitungkan dalam binis. 

Maka dari itu instagram menjadi sosial media yang paling 

menjanjikan untuk berbisnis online (online shop). Dengan kemajuan 
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teknologi saat ini yang semakin canggih memudahkan konsumen untuk 

mengakses internet atau untuk berbisnis online seperti di media sosial 

(Instagram, Facebook dan lain sebagainya). Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh penneltian terdahulu, terdapat perbedaan mengenai hasil 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Salah satunya 

adalah faktor kemudahan penggunaan. Peneliltian yang dilakukan oleh 

Made Ayu Swari Oktiviani dan I Made Wardana (2018) dan Johanna 

Nilson, Olle Wall (2107) menemukan hasil penelitian bahwa kemudahan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

tersebut didukung penelitian dari He Zhi Ling, Kim Se Hwo, dan Gang Du 

Hui (2017) menemukan hasil peneitian bahwa kemudahan penggunaan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Akan tetapi penelitian 

yang dilakukan oleh Jiniwati (2018) bahwa kemudahan penggunaan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Faktor selanjutnya adalah harga. Penelitian yang dilakukan oleh Desi 

Resti dan Harry Suesanto (2016) dan Andra Miranthi, Idris (2017) 

menemukan hasil peneltian bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Akan penelitian yang dilakukan oleh Mohammad 

Rizan, Dahlina Yianti dan Rahmi (2015) menemukan hasil penelitian harga 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Faktor selanjutnya adalah kualitas pelayanan. Penelitian dari Dyah 

Adhiti Pastikari, Sri Rahayu Tri Astuti (2016) dan Desi Resti, Harry 

Soesanto (2018) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ada pun penelitian yang 
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mendukung penelitian tersebut ialah Nguyen Ngoe Duy Phuong dan Tran 

Thi Dai Trang (2018), Andra Miranthi, Idris (2017) dan Muhammad 

Cahyani (2015) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Akan tetapi penelitian dari Yustina 

Ariyani (2018) menemukan hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Faktor selanjutnya adalah kepuasan pelanggan. Penelitian dari Made 

Ayu Swari Oktiviani dan I Made Wardana (2018), Johanna Nilson dan Olle 

Wall (2107), Nguyen Ngoe Duy Phuong dan Tran Thi Dai Trang (2018) dan 

Andra Miranthi dan Idris (2017) menemukan hasil penelitian bahwa 

kepuasan berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang. Adapun 

penelitian yang mendukung penelitian tersebut ialah Dyah Adhiti Pastikari, 

Sri Rahayu Tri Astuti (2016) dan Desi Resti, Harry Soesanto (2018), He Zhi 

Ling, Kim Se Hwo, dan Gang Du Hui (2017), Muhammad Cahyani (2015) 

menemukan bahwa  kepuasan berpengaruh signifikan terhadap minat beli 

ulang. Akan tetapi penelitian dari Ismhmael Mensah dan Rebecca Dei 

Mensah (2018) menemukan hasil penelitian bahwa kepuasan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang. 

Dengan adanya informasi yang ada maka penelitian ini penulis 

memilih obyek instagram sebagai obyek penelitian, dengan maksud untuk 

mengetahui apakah kemudahaan penggunaan, harga, dan kualitas pelayanan 

dapat berpengaruh terhadap minat beli ulang melalui kepuasan konsumen. 
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Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik melakukan 

penelitian denga judul “PENGARUH KEMUDAHAN PENGGUNAAN, 

HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP MINAT BELI 

ULANG MELALUI KEPUASAN PELANGGAN PADA ONLINE 

SHOPPING DI INSTAGRAM (Studi Kasus Pada Mahasisiwa Program 

Studi Manajemen Fakuktas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muria 

Kudus)”. 

1.2 Ruang lingkup penelitian 

 Peneliti akan membatasi ruang lingkup penelitain agar pembahasan 

penelitian bisa lebih jelas dan terperinci sehingga tidak keluar dari batasan 

masalah yang ditetapkan. Adapun ruang lingkup dalam penelitian sebagai 

berikut: 

1) Variable independen yang mempengaruhi variabel kepuasan 

pelanggan dan minat beli ulang meliputi kemudahan penggunaan, 

harga dan kualias pelayanan. 

2) Obyek yang saya gunakan dalam penelitian  adalah mahasiswa 

fakultas ekonomi dan bisnis program studi manajemen yang pernah 

berbelanja di Instagram. 

3) Responden penelitian ini adalah konsumen Instagram yang pernah 

melakukan belanja online (Online shop) yang minimal sudah dua 

kali melakukan belanja di Instagram sejumlah 100 responden. 

4) Waktu penelitian yang direncanakan penelitian ini adalah dari 

bulan Mei sampai selesai penelitian skripsi ini. 
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1.3 Rumusan Masalah 

Setiap konsumen pasti menginginkan kualitas pelayanan jasa yang 

baik dan sesuai yang di harapakan. Harapan itu dapat terwujud apabila 

konsumen telah merasakan kepuasan. Ketika konsumen merasa puas maka 

dia akan kembali untuk melakukaannya seperti kembali untuk membelinya 

atau sebagai konsumen yang loyal. Dalam membeli pasti akan 

memperhatikan harga dari suatu barang, terkait dengan harga kendala yang 

di hadapi konsumen adalah didalam Instagram rata-rata yang di posting 

tidak dicantumkan harganya. 

Konsumen harus menghubungi secara pribadi agar bisa mengetahui 

harga tersebut. Dalam hal ini dibutuhkan adanya kemudahan penggunaan, 

terkait dengan kemudahan penggunaan kendala yang dihadapi adalah bagi 

pemula yang belum terbiasa menggunakan Instagram, maka perlu adanya 

penyesuaian atau adaptasi dengan pengguaan Instagram. Terkadang 

Instagram mengalami permasalahan yaitu sistem yang “down” yakni 

Instagram sedang eror atau tidak bisa di akses, tidak dapat di buka aplikasi 

Instagram sehingga berakibat pada konsumen yang mengeluh karena 

permasalah tersebut. 

Terjadinya “down” pada Instagram dapat menjadi acuan dan dasar 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan ditengah persaingan media sosial 

yang ada seperti Facebook dan Twitter dan market place (Bukalapak, 

Shopee, Tokopedia dll) yang sedang ramai saat ini. Instagram harus 

menanggapi secara serius permasalahan tersebut dengan mengambil 
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langkah-langkah strategis untuk mengantisipasi hal-hal yang tidak 

diinginkan di masa yang akan datang. Dengan demikian permasalahan yang 

dihadapi oleh Instagram adalah Bagaimana meningkatkan kualitas 

pelayanan agar bisa terjadi kepuasan pelanggan dan minat pembelian ulang. 

Adapun pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

1) Apakah kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada online shopping di Instagram? 

2) Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

online shopping di Instagram? 

3) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada online shopping di Instagram? 

4) Apakah kemudahan penggunaan, harga dan kualitas pelayanan 

secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada online shopping di Instagram? 

5) Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang 

pada online shopping di Instagram? 

6) Apakah kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap minat beli 

ulang melalui kepuasan pelanggan pada online shopping di 

Instagram? 

7) Apakah harga berpengaruh terhadap minat beli ulang melalui 

kepuasan pelanggan pada online shopping di Instagram? 

8) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat beli ulang 

melalui kepuasan pelanggan pada online shopping di Instagram? 
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1.4 Tujuan penelitian 

1) Menguji pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan 

pelanggan pada online shopping di Instagram. 

2) Menguji pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada online 

shopping di Instagram. 

3) Menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

pada online shopping di Instagram. 

4) Menguji pengaruh kemudahan penggunaan, harga dan kualitas 

pelayanan bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan pada online 

shopping di Instagram. 

5) Menguji kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada online 

shopping di Instagram. 

6) Menguji kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap minat beli 

ulang melalui kepuasan pelanggan online shopping di Instagram. 

7) Menguji harga berpengaruh terhadap minat beli ulang melalui 

kepuasan pelanggan online shopping di Instagram. 

8) Menguji kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat beli ulang 

melalui kepuasan pelanggan online shopping di Instagram. 

 

 

1.5 Manfaat penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi semua 

kalangan orang, adapun manfaatnya sebagai berikut: 
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a. Manfaat teoritis  

 Bagi kalangan akademik, Diharapkan penelitian ini bermanfaat 

dalam menyumbangkan ilmu pengetahuan dan wawasan 

mengenai food quality, restaurant atmosphere, restaurant image 

dan service quality. 

b. Manfaat praktis 

 Manfaat bagi penulils, dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan serta dapat menerapkan pengalaman dan ilmu yang 

diperoleh selama perkuliahan kedalam praktek, khususnya yang 

ada hubungannya dengan masalah penelitian tersebut.  

 Bagi mahasiswa, dapat memberikan tambahan informasi yang 

berguna terhadap dunia ilmu pendidikan khususnya pengetahuan 

di bidang pemasaran, selain itu dapat digunakan sebagai bahan 

referensi untuk penelitian selanjutnya. 

 Bagi konsumen online shop, Menginformasikan terhadap 

konsumen bahwa bisnis online merupakan sebuah peluang usaha 

yang menjanjikan jika dilihat dari jumlah orang yang berbelanja 

online semakin meningkat dan memberitahukan bahwa sosial 

media tidak hanya sebagai ajang pamer status maupun foto akan 

tetapi bisa di manfaatkan sebagai peluang usaha yang 

menguntungkan. 

 


