BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang penelitian

Perkembangan teknologi informasi membuat masyarakat tidak lagi dibatasi oleh
waktu dan tempat. Sekarang informasi dapat mudah diakses kapanpun dan dimanapun.
Hal ini didukung berkembanganya jaringan teknologi informasi di masyarakat yang
sering disebut internet. Internet telah menjadi suatu kebutuhan bagi setiap elemen
masyarakat. Internet menjadi pendorong perubahan dunia khususnya dalam hal
mempermudah urusan manusia. Mulai dari cara orang berkomunikasi, berinteraksi
dengan sesama, bahkan dalam berbisnis. Kapanpun dan dimanapun itu, selama internet

tersedia informasi dan komunikasi dapat terjadi.

Perkembangan teknologi banyak dimanfaatkan oleh perusahaan dengan
mendirikan usaha berbasis online. Salah satu usaha berbasis online yang sedang
berkembang saat ini adalah bisnis jasa transportasi dengan sepeda motor yang biasa
disebut dengan ojek online. Grab adalah salah satu perusahaan jasa transportasi ojek
online yang menyediakan layanan berbasis mobile dalam kegiatan operasionalnya
untuk meningkatkan kemudahan akses bagi para pelangganya dan kesejahteraan para
pekerja di berbagai sektor informal di Indonesia. Grab menyediakan berbagai layanan
untuk memenuhi kebutuhan dan mempermudah kegiatan masyarakat sehari-hari, salah

satunya pesan antar makanan atau dikenal dengan Grabfood.



Ariyanto (2018) mengungkapkan bahwa minat beli ulang adalah status konsumen yang
membeli setidaknya satu kali kemudian memiliki keinginan untuk membeli lagi. Minat
beli ulang merupakan bagian dari suatu perilaku pembelian yang selanjutnya akan
membentuk loyalitas dalam diri seorang konsumen (lkram et al., 2019). Minat beli
ulang pelanggan atas suatu produk atau jasa merupakan hal yang sangat penting bagi
perusahaan karena minat tersebut akan mengarah pada terjadinya pembelian yang
berkembang di masyarakat yang ada. Minat beli ulang dipengaruhi oleh berbagai
aspek, antara lain adanya citra merek yang kuat (Arifi Wildan, 2016). Selain aspek citra
merek, aspek kemudahan penggunaan juga menjadi faktor yang dapat menyebabkan
pengaruh minat beli ulang seseorang. Menurut (Prathama, Frengky dan Sahetapy,
2019) kemudahan penggunaan adalah sebagai sejauh mana seseorang yakin bahwa
menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha. Menurut (Changsu Kim, 2012)
faktor lain yang berpengaruh pada terjadinya minat beli ulang adalah adanya kepuasan
pelanggan. Kepuasan pada dasarnya adalah komitmen untuk mengkonsumsi suatu
barang yang dikeluarkan oleh produsen. Kepuasan pelanggan begitu berperan penting
dalam keputusan pembelian ulang dari produsen dan jangka panjang. Hal ini diyakini

memiliki pengaruh langsung pada loyalitas pelanggan dan perilaku pembelian ulang.



Tabel 1.1
Grabfood Terbanyak Digunakan Konsumen dan Merchant Indonesia

No Aplikasi Pesan antar makanan Pendapatan harian
rata-rata

1 Grabfood 82%

2 GoFood 71%

3 ShopeeFood 28%

Sumber : www.mediaindonesia.com (2021)

Survey yang dilakukan pada 23 November 2021 oleh Media Indonesia,
Grabfood memimpin pasar industri pesan antar makanan pada konsumen dan
merchant di Indonesia. Grabfood menghasilkan pendapatan harian rata-rata tertinggi.
Hasil riset menunjukkan 82% restoran dan toko makanan-minuman menggunakan
aplikasi Grabfood untuk layanan mereka, diikuti GoFood (71%), dan Shopee Food
(28%). Sebesar 42% merchant dalam riset ini mengatakan mereka telah memanfaatkan
aplikasi pesan-antar makanan setidaknya dalam 12 bulan terakhir. Survei juga
menemukan rata-rata penjualan harian merchant dari penggunaan GrabFood sebesar
Rp 750 ribu. Ini lebih tinggi 13% dibanding menggunakan Go Food sebesar Rp 670
ribu.

Untuk melihat fenomena di Kota Padang, maka dilakukan survey awal
mengenai minat membeli ulang kepada 30 orang pengguna layanan Grabfood pada
aplikasi Grab di Kota Padang, dimana hasilnya dapat dilihat pada tabel sebagai

berikut:



Tabel 1.2
Fenomena Minat Membeli Ulang pengguna layanan GrabFood di Kota Padang

Persentase %

No Pertanyaan . Tidak
Setuju .
Setuju

1 Minat transaksional

a. Saya selalu menggunakan Grabfood dalam
membeli makanan dan minuman yang 33,3 66,7
disediakan oleh Grab

b. Grabfood membuat saya ketagihan dalam
membeli makanan dan minuman yang tersedia

2 Minat Referansial

a. Saya senantiasa merekomendasikan Grabfood
kepada kerabat dalam membeli makanan dan 43,3 56,7
minuman

b. Grabfood selalu mempunyai Produk yang
menarik, sehingga saya selalu 40 60
menginformasikan ke orang lain

3 Minat Preferensial

a. Grabfood selalu menjadi pilihan utama saya 26,7 73,3

b. Saya akan beralih ke aplikasi lain, apabila 50 50
produk yang ada tidak sesuai dengan harapan

4 Minat Eksploratif

a. Saya akan selalu merekomendasikan produk
yang saya favoritkan, agar tetap dipertahankan | 46,7 53,3
dalam Grabfood

b. Saya akan mencari informasi tentang promo 433 56.7
terbaru yang ada di Grabfood ’ ’

Rata-rata 39,2 60,8
Sumber : Survey Awal pengguna layanan Grabfood di Kota Padang (2022)

30 70

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa kebanyakan jawaban responden
pada item pernyataan niat membeli ulang berada pada kategori tidak setuju atau rata-
rata jawaban responden dengan kategori tidak setuju adalah sebesar 60,8%. Hal ini
dapat diinterpretasikan bahwa rendahnya minat beli ulang pengguna layanan Grabfood

pada aplikasi Grab di Kota Padang. Melihat pada data yang di dapat dari Media



Indonesia Grabfood merupakan layanan pesan antar makanan paling tinggi persentase
penggunaannya, hal ini berbanding terbalik ketika peneliti melakukan survey awal di
kota padang masih rendahnya masyarakat menggunakan ulang layanan Grabfood.
Dengan demikian, peneliti tertarik meneliti minat beli ulang sebagai fokus penelitian

Menurut Kotler & Keller,(2012). Minat beli ulang konsumen sangatlah
penting bagi perusahaan yang ingin memperpanjang kelangsungan hidup
usahanya serta menuai keberhasilan usahanya dalam bentuk keuntungan jangka
panjang. Hal tersebut dikarenakan mempertahankan pelanggan yang ada umumnya
akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena
biaya untuk menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat dari biaya
mempertahankan seorang pelanggan yang sudah ada.

Peneliti yang meneliti tentang pengaruh minat beli ulang, Pengaruh citra merek,
dan kepuasan relatif banyak seperti penelitian yang dilakukan oleh Umi Fitria Kalsum
Fakaubun (2019) dimana variabel dalam penelitiannya adalah minat beli ulang, citra
merek, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening dengan objek
penelitian di toko sport station dinoyo malang. Penelitian ini merupakan

Pengembangan dari penelitian umi fitria kalsum fakaubun (2019) dengan

menambahkan variabel kemudahan penggunaan sebagai variabel yang mempengaruhi
minat beli ulang. Penambahan variabel kemudahan penggunaan ini didukung oleh
penelitian Frenky Prathama dan Wilma Laura Sahetapy (2019). bahwa kemudahan

penggunaan aplikasi berpengaruh positif terhadap minat beli ulang konsumen.



Dengan demikian, dari uraian diatas peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian empiris dengan judul “Pengaruh Kemudahan Penggunaan Dan Citra
Merek Terhadap Minat Beli Ulang Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai
Variabel Mediasi Bagi Pengguna Layanan Grabfood Pada Aplikasi Grab di Kota

Padang”

1.2 Perumusan Masalah
Adapun perumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini adalah, sebagai

berikut:

1. Apakah kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang bagi
pengguna layanan Grabfood pada aplikasi Grab di Kota Padang ?

2. Apakah kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
bagi pengguna layanan Grabfood pada aplikasi Grab di Kota Padang ?

3. Apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang bagi pengguna
layanan Grabfood pada aplikasi Grab di Kota Padang ?

4. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen bagi pengguna
layanan Grabfood pada aplikasi Grab di Kota Padang ?

5. Apakah kepuasan konsumen memediasi hubungan antara kemudahan
penggunaan dengan minat beli ulang bagi pengguna layanan Grabfood pada
aplikasi Grab di Kota Padang ?

6. Apakah kepuasan konsumen memediasi hubungan antara citra merek dengan
minat beli ulang bagi pengguna layanan Grabfood pada aplikasi Grab di Kota

Padang ?



7. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap minat beli ulang bagi

pengguna layanan Grabfood pada aplikasi Grab di Kota Padang ?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis:

1.

Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh Kemudahan Penggunaan
terhadap Minat Beli Ulang bagi pengguna layanan Grabfood pada aplikasi
Grab di Kota Padang

Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan
terhadap kepuasan konsumen bagi pengguna layanan Grabfood pada aplikasi
Grab di Kota Padang

Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh Citra Merek terhadap Minat
Beli Ulang bagi pengguna layanan Grabfood pada aplikasi Grab di Kota
Padang

Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepuasan
konsumen bagi pengguna layanan Grabfood pada aplikasi Grab di Kota Padang
Untuk membuktikan dan menganalisis kepuasan konsumen memediasi antara
kemudahan penggunaan dengan minat beli ulang bagi pengguna layanan
Grabfood pada aplikasi Grab di Kota Padang

Untuk membuktikan dan menganalisis kepuasan konsumen memediasi
hubungan antara citra merek dengan minat beli ulang bagi pengguna layanan

Grabfood pada aplikasi Grab di Kota Padang



7. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap
minat beli ulang bagi pengguna layanan Grabfood pada aplikasi Grab di Kota
Padang
1.4 Manfaat Penelitian
1. Praktis

Sebagai pedoman bagi pengambilan keputusan dalam organisasi tentang
bagaimana cara meningkatkan dan memahami intensitas minat beli ulang, citra merek,
kemudahan penggunaan dan kepuasaan konsumen pada pengguna layanan GrabFood
di Kota Padang.
2. Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis terutama
melihat faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi atau yang memperkuat variabel

Minat Beli Ulang



