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ABSTRACT
Online shopping activities are the choice of many parties to get the desired goods. Online business, which is
offered through e-commerce, is a technology that can bring together sellers and buyers to transact without meeting
face to face. This e-commerce growth and competition is very high which makes fellow platforms compete to be
able to keep consumers coming back to use it, so many factors influence consumers in making repeat purchases on
the Shopee e-commerce platform. This article is a quantitative descriptive study using SPSS 28 which aims to find
out how repurchase intention is influenced through e-service quality and sales promotion. The population of this
study are shopee marketplace users who are domiciled in the city of Padang. Respondents who were used as
samples were 60 people using purposive sampling technique. Data was collected through the distribution of
questionnaires using a Likert scale. Data analysis used multiple regression analysis. From the research conducted,
it was found that e- service quality was not proven to increase repurchase intention, while sales promotion had an
effect on increasing repurchase intention of shopee users in Padang City.

Keywords: Repurchase Intention; E-Service Quality; Sales Promotion.

ABSTRAK
Kegiatan belanja melalui online menjadi pilihan banyak pihak untuk mendapatkan barang yang diinginkan.
Bisnis online yang ditawarkan melalui e-commerce, merupakan teknologi yang bisa mempertemukan penjual dan
pembeli untuk bertransaksi tanpa bertatap muka. Pertumbuhan dan persaingan e-commerce ini sangat tinggi yang
menjadikan sesama platform bersaing untuk bisa mempertahankan konsumen tetap kembali menggunakannya,
sehingga banyak faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian ulang pada Platform
e-commerce Shopee. Artikel ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan menggunakan SPSS 28
bertujuan untuk mengetahui bagaimana repurchase intention dipengaruhi melalui e-service quality dan sales
promotion. Populasi penelitian ini merupakan pengguna marketplace shopee yang berdomisili di Kota Padang.
Responden yang dijadikan sebagai sampel adalah 60 orang dengan menggunakan teknik purposive sampling.
Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dengan menggunakan skala likert. Analisis data menggunakan
analisis regresi berganda. Dari penelitian yang dilakukan ditemukan e-service quality tidak terbukti
meningkatkan repurchase intention, sedangkan sales promotion berpengaruh dalam meningkatkan repurchase
intention pada pengguna shopee di Kota Padang.
Kata Kunci: Repurchase Intention; E-Service Quality; Sales Promotion.

1. PENDAHULUAN
Kehadiran revolusi industri 4.0 menjadi modal bagi pelaku industri dalam bisnis berbasis
teknologi (Setiadi, 2019). Perkembangan teknologi menjadikan internet media untuk komunikasi
dan media perdagangan melalui digitalisasi elektronik yang disebut e- commerce. Pesatnya
perkembangan digitalisasi sudah mempengaruhi semua aspek kehidupan yang mendorong
terjadinya perubahan serta kemudahan dalam berbagai hal.
Kemajuan teknologi e-commerce menjadikan transaksi tanpa harus bertatap muka antara penjual
dan pembeli , sehingga terjadi transaksi yang dilakukan secara online. Belanja secara online
menjadi pilihan banyak pihak karena aktivitas bisa dilakukan dengan mudah dan cepat. Di
Indonesia, pertumbuhan marketplace memang termasuk paling pesat. Menjadikan e-commerce

843

mailto:annisafeb03@yahoo.com
mailto:merytrianita@bunghatta.ac.id


Seminar Nasional Hasil Penelitian dan Pengabdian Kepada Masyarakat 2022
Penguatan Ekonomi Bangsa Melalui Inovasi Digital Hasil Penelitian dan

Pengabdian Kepada Masyarakat yang Berkelanjutan
Jakarta, 20 Oktober 2022

berlomba-lomba untuk menarik minat konsumen agar dapat meningkatkan penjualan (Luthfiana,
2019). Databoks mencatat bahwa Indonesia terdapat 2,36 juta yang menggunakan usaha
e-commerce.(Ikhsan, n.d.) Salah satunya adalah marketplace shopee . Shopee merupakan e
commerce terbesar dan terpopuler tempat belanja online (Amani, n.d.). Ini menjadi tantangan bagi
shopee dalam melakukan hal-hal yang menarik konsumen agar kembali melakukan pembelian
ulang.
Minat beli ulang (Repurchase Intention) (Shinta, 2011) adalah dorongan terhadap kesediaan
konsumen untuk melakukan pembelian ulang pada produk yang telah dibeli sebelumnya.
Menurut (Hellier et al., 2003) minat beli ulang (repurchase intention) merupakan penilaian
seseorang tentang keinginan untuk membeli kembali sebuah jasa dari perusahaan yang sama,
dengan mempertimbangkan situasi saat ini dan kemungkinan situasi yang akan datang. Shopee
merupakan e-commerce berbasis aplikasi mobile harus memperhatikan fitur-fitur yang
mendukung seperti fitur pembayaran, pelacakan pesanan yang merupakan kualitas layanan yang
berbasis web yang biasa disebut e-service quality (Jonathan, 2013). E- Service Quality merupakan
kemampuan sebuah situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja dan pengiriman barang ataupun
jasa (Chase & Jacobs, 2006). Dengan e-service quality memudahkan konsumen untuk bertransaksi
dengan penyedia jasa tanpa harus bertatap muka dan tidak menggunakan waktu yang lama.
E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang konsumen LinkAja (Saragih,
2021) . Begitu juga hasil yang sama (Fiona & Hidayat, 2020) didapat e service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli ulang pada pelanggan go pay di Jabodetabek
Untuk tetap menjadi marketplace yang terbesar, shopee harus senantiasa mempertahankan
komentar ataupun ulasan positif pembeli dengan tetap memberikan e service quality yang baik
dan promo-promo penjualan yang menarik seperti gratis ongkir. Dari beberapa hasil penemuan
penelitian diatas, peneliti ingin melakukan penelitian lebih lanjut bagaimana peranan e-service
quality dan sales promotion dalam meningkatkan repurchase intention pada pengguna Shopee di
Kota Padang.
Selain e-service quality, faktor yang menarik konsumen untuk melakukan pembelian ulang
adalah promosi penjualan (sales promotion). Sales promotion atau promosi penjualan merupakan
salah satu tipe marketing yang biasanya digunakan untuk memperkenalkan produk baru,
menghabiskan produk lama, dan tentu saja menaikkan angka penjualan (Nathania, n.d.). Sales
promotion bersifat jangka pendek yang bertujuan untuk menarik perhatian konsumen, agar
konsumen memiliki keinginan untuk mengetahui lebih dalam tentang produk tersebut
(Gharnaditya et al., 2020). Keberhasilan promosi penjualan sangat ditentukan dalam pengelolaan
strategi yang digunakan. Pada penelitian (Sari & Suriyadi, 2021) dihasilkan pengaruh positif dan
signifikan sales promotion terhadap purchase intention. Hasil penelitian (Alvian, Muhammad
Shendy, 2020) pada produk shopee menemukan bahwa sales promotion juga berpengaruh positif
terhadap minat beli ulang.

2. METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan bentuk asosiatif yaitu melihat pengaruh
e-Service Quality dan Sales Promotion terhadap Repurchase Intention. Responden dalam
penelitian ini adalah semua pengguna marketplace shopee yang berada di kota Padang,
sedangkan untuk pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling dengan kriteria
tertentu (Sudaryono, 2016) . Penentuan jumlah sampel menurut (Salmaa, n.d.) dan (IDRUS
ALWI, n.d.) jumlah sampel minimal 30 - 500. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 3 x 20
= 60 responden yang menggunakan marketplace shopee untuk belanja online.
Sumber data berupa data primer yang diperoleh dari hasil penyebaran kuisioner dengan google
form dan menggunakan WhatsApps. Skala pengukuran variabel menggunakan skala likert
(Sugiyono, 2010). Regresi Linear Berganda untuk melihat pengaruh antar variabel dengan
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menggunakan alat analisis data software SPSS versi 28.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Profil Responden
Profil responden dilihat dari gender dan usia pada tabel 1. Responden didominasi oleh
perempuan 33 orang dan laki-laki (27 orang). Rentang usia yang mendominan mulai usia 17
tahun sampai 38 tahun dengan pendidikan SMA (18 orang) dan S1 sampai S3 (56 orang). Dari
data responden juga diketahui kalau pengguna marketplace shopee adalah mereka yang sudah
bekerja di BUMN, karyawan swasta dan wiraswasta sebanyak (44 orang) sedangkan
pelajar/mahasiswa (16 orang). Dari gambaran profil responden bisa kita jelaskan untuk pengguna
shopee lebih di dominasi oleh perempuan pada usia yang produktif , karena perempuan biasanya
lebih konsumtif apalagi dengan tampilan-tampilan fitur pada shopee dan promo-promo penjualan
yang menarik untuk berbelanja kembali. E service quality yang ditawarkan shopee menjadikan
konsumen yang bekerja lebih merasa dipermudah tanpa harus datang ke toko dan promosi
penjualan yang menjadikan harga lebih bersahabat.

Tabel 1. Data
Responden Sumber :

Diolah
Data Demografi Kategori Jumlah (orang)

Jenis Kelamin
Laki-laki 27
Perempuan 33
Total 60

Umur

17-27 tahun 29
28-38 tahun 25
>39 tahun 6
Total 60

Pendidikan Terakhir

SD 0
SMP 0
SMA 18
Diploma 6

S1 27
S2/S3 29
Total 60

Pekerjaan

Mahasiswa/ Pelajar 16
PNS / BUMN 10
Wiraswasta 18
Karyawan Swasta 16
Lainnya 0
Total 60

3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas
Hasil uji validitas pada Tabel 2, disimpulkan semua pernyataan valid dan hasil uji
reliabilitas juga semua variabel reliabel (handal).

Tabel 2. Uji Validitas dan Reliabilitas
Sumber tabel:Diolah

Variable Pearson
correlation

Chroanbach
Alpha

RP1 0,567

RP2 0,667

RP3 0,721
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0,712
RP4 0,741
RP5 0,770

RP6 0,673

ESQ1 0,447

ESQ2 0,621

ESQ3 0,553

ESQ4 0,435

ESQ5 0,429

ESQ6 0,458

ESQ7 0,420
0,665

ESQ8 0,490
ESQ9 0,310

ESQ10 0,544

ESQ11 0,501

ESQ12 0,483

ESQ13 0,399

ESQ14 0,382

SP1 0,474
SP2 0,401
SP3 0,596
SP4 0,615 0.776
SP5 0,676
SP6 0,660
SP7 0,488
SP8 0,466

3.4 Hasil Analisa Regresi Berganda
Berdasarkan hasil Tabel 3 , diketahui variabel e-service quality tidak terbukti mempengaruhi
repurchase intention dengan nilai signifikan 0,303 > 0,05. Hasil ini bertolak belakang dengan
penelitian (Nilasari, 2019) dan (Nita & Ratnasari, 2022) yang mendapatkan hasil e-service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention.

Tabel 3. Hasil Regresi Linear Berganda
Konstantan dan Variabel Bebas Koefisien

Regresi
t hitung Sig Keterangan

Konstanta (a) 2,165 0,525 0,601 -
Service Quality 0,99 1,040 0,303 H1 ditolak
Sales Promotion 0,500 3,497 0,001 H1 diterima

Untuk variabel sales promotion ditemukan hasil signifikan 0,001 yang kecil dari 0,005
sehingga hipotesis yang menyatakan sales promotion berpengaruh terhadap repurchase
intention diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Maulida, 2021) dan
(Sari & Suriyadi, 2021) dimana sales promotion berpengaruh positif terhadap
repurchase intention pada masa pandemi. Sales promotion yang diberikan shopee
mempunyai daya tarik tersendiri sehingga mempengaruhi niat responden untuk membeli
kembali. Walaupun sales promotion sifatnya hanya sementara tapi mampu memberikan
manfaat serta memberikan keuntungan bagi konsumennya.
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4. KESIMPULAN
Penelitian ini dilakukan untuk melihat pengaruh e-service quality dan sales promotion terhadap
repurchase intention, dengan hasil yang dapat disimpulkan bahwa repurchase intention tidak
dipengaruhi oleh e-service quality,, sedangkan untuk sales promotion berpengaruhi positif dan
signifikan dalam meningkatkan repurchase intention pada pengguna marketplace shopee di
Kota Padang.
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