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ABSTRACT 

This study aims to determine the influence of User Interface and Service Quality on 
the Repurchase Intention of ShopeeFood users in the community of Medan Polonia 
District. This research uses a quantitative method with a descriptive approach. The 
sample size used in this study is 100 people from the community of Medan Polonia 
District with predetermined criteria. This indicates that there is a significant 
difference between the group that experiences treatment (ShopeeFood users) and the 
general public in terms of the influence of Service Quality on Repurchase Intention. 
User Interface (X1) and Service Quality (X2) have a positive and significant 
influence on Repurchase Intention (Y). This can be seen in the research results with 
variables X1 (User Interface) and variable X2 (Service Quality) simultaneously 
(32.714) being greater than the significance limit value (3.938). Therefore, H3 can 
be accepted. H3 states that variables X1 (User Interface) and X2 (Service Quality) 
together have a positive and significant influence on variable (Y) Repurchase 
Intention. The acceptance of H3 indicates that the quality of User Interface (User 
Interface) and Service Quality (Service Quality) jointly contribute to Repurchase 
Intention. 

Keywords: User Interface, Service Quality, Repurchase Intention, ShopeeFood 
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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh User Interface dan Service 
Quality terhadap Repurchase Intention pengguna shopeefood pada masyarakat 
Kecamatan Medan Polonia. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 
pendekatan deskriptif. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
sebanyak 100 orang masyarakat Kec. Medan Polonia dengan kriteria yang telah 
ditentukan. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan antara 
kelompok yang mengalami perlakuan (pengguna ShopeeFood) dengan kelompok 
masyarakat umum dalam hal pengaruh Service Quality terhadap Repurchase 
Intention. User Interface (X1) dan Service Quality (X2) berpengaruh positif dan 
signifikan  terhadap Repurchase Intention(Y). Hal ini dapat dilihat pada hasil 
penelitian dengan variabel X1 (User Interface) dan variabel X2 (Service Quality) 
secara simultan (32,714) lebih besar daripada nilai batas signifikansi (3,938). Oleh 
karena itu, H3 dapat diterima. H3 menyatakan bahwa variabel X1 (User Interface) 
dan variabel X2 (Service Quality) secara bersama-sama memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap variabel (Y) Repurchase Intention. Penerimaan H3 ini 
memberikan indikasi bahwa kualitas antarmuka pengguna (User Interface) dan 
kualitas layanan (Service Quality) memiliki dampak yang secara bersama-sama 
berkontribusi terhadap niat pembelian ulang (Repurchase Intention). 

Kata Kunci: User Interface, Service Quality, Repurchase Intention, ShopeeFood 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1  Latar Belakang 

Penggunaan internet sudah tidak bisa dihindari lagi di Indonesia. 

Masyarakat memanfaatkan Internet  untuk mendukung berbagai aktivitas guna 

memenuhi kebutuhannya dengan lebih cepat dan mudah, serta  menghemat biaya 

dan  tenaga. Tingginya pertumbuhan di bidang layanan Internet (online) ini  

membawa perubahan gaya hidup masyarakat pada umumnya, (Sjahroeddin, 2018). 

Penggunaan Internet modern pasti berdampak pada kehidupan  masyarakat. Salah 

satunya dengan mendorong perubahan gaya hidup masyarakat modern, seperti  

aktivitas jual beli. 

Hal ini terlihat dari berkembangnya berbagai bisnis perdagangan online (e-

commerce) di Indonesia. Banyak jenis e-commerce yang ada saat ini, seperti 

layanan pengiriman pesan antar makanan. Layanan pesan-antar makanan online 

telah menjadi trend bisnis yang banyak dibicarakan dalam beberapa tahun terakhir, 

dengan banyaknya perusahaan baru yang bermunculan. Munculnya layanan ini 

mendapat sambutan sangat baik dari masyarakat karena kemudahan akses, 

kemudahan pembayaran, kepraktisan yang tinggi, dan kemampuan memperoleh 

berbagai manfaat. Berdasarkan data penelitian Insight Center layanan pesan-antar 

makanan mempengaruhi perilaku konsumen di Indonesia.  

1 
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Adanya layanan pengiriman food delivery secara online tentunya 

memudahkan masyarakat untuk membeli makanan tanpa harus keluar rumah. Saat 

ini, para pebisnis mengandalkan internet dan situs belanja online (marketplace) 

untuk meningkatkan penjualan bagi perusahaannya dan membeli produk bagi 

konsumen. Salah satu  marketplace terbesar di Indonesia Shopee Internasional 

Indonesia, PT Shopee meluncurkan layanan baru bernama Shopeefood pada bulan 

April 2020, siap bersaing dengan layanan pesan-antar makanan serupa seperti 

GrabFood dan GoFood (Vania & Simbolon, 2021). Cara kerja Shopeefood  sama 

seperti aplikasi pesan-antar makanan lainnya yang mana terdapat konsumen, 

penjual, dan pengemudi. Semuanya terkoneksi dalam satu jalur pemesanan melalui 

aplikasi online shopee. Shopeefood mulai mengantarkan pesanan makanan dan 

minuman bekerja sama dengan berbagai  industri makanan dan minuman  serta telah 

mengakuisisi banyak mitra driver untuk mengantarkannya ke konsumen. Shopee 

juga memberikan promosi dan diskon yang sangat besar dalam bentuk voucher 

yang disebar melalui iklan di internet, media social dan lainnya. Perubahan harga  

mempengaruhi berbagai reaksi konsumen.   

 

 

 

 

 
Gambar 1.1 Voucher Diskon shopeefood 2023 
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Sebagai layanan baru dari Shopee, Shopeefood tidak mau kalah dengan 

memberikan penawaran menarik kepada penggunanya agar tetap menggunakan 

layanan tersebut. Yang didapatkan pengguna setiap harinya adalah promo gratis 

ongkos kirim dan berbagai metode pembayaran  dalam satu aplikasi.  

Menurut (Tirto.id, 2021) pada bulan Oktober 2021 wilayah Jabodetabek, 

Bandung, Surabaya, Medan, Lampung, Purwokerto, Banjarmasin, Samarinda, dan 

Makassar, bahwa 500 pemilik restoran dan 570 konsumen menggunakan aplikasi 

pesan-antar makanan. Berdasarkan survei, 82% restoran menggunakan aplikasi 

GrabFood, 71% menggunakan aplikasi GoFood, dan 42% menggunakan aplikasi 

Shopeefood. Melihat data tersebut, kita bisa melihat bahwa layanan Shopeefood 

kalah bersaing dengan GrabFood dan GoFood dalam hal penggunaan aplikasi. 

Persaingan antar perusahaan semakin ketat karena banyak perusahaan lain 

yang menawarkan layanan serupa. Cukup banyak keluhan yang dilontarkan para 

pengguna Shopeefood kendala dari aplikasi ShopeFood mengenai layanan yang 

diberikan oleh aplikasi tersebut seperti, penggunaan layanan antar makanan seperti 

GoFood dan GrabFood sering kali menghadapi tantangan ketika restoran atau 

warung yang tersedia di platform tersebut tidak selalu dapat ditemukan di 

ShopeeFood. Hal ini dapat menimbulkan kebingungan dan ketidakpastian bagi 

konsumen yang terbiasa dengan variasi pilihan di platform antar makanan lainnya. 

Selain itu, perbedaan dalam plat kendaraan pengantar dari masing-masing platform 

juga dapat menambah kompleksitas dalam pengalaman pengguna. Misalnya, 

meskipun memesan dari tempat yang sama, pengguna mungkin harus 
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menyesuaikan ekspektasi terhadap tampilan, identitas pengemudi yang berbeda 

tergantung dari platform yang digunakan. dan juga ada pengguna yang 

mempermasalahkan tentang pesanan yang sudah  selesai namun belum diterima 

oleh pelanggan, serta permasalahan mencari driver. Hal ini menandakan bahwa 

kualitas layanan Shopeefood dalam memenuhi kebutuhan konsumen dan daya 

tanggap Shopeefood dalam menyelesaikan permasalahan masih kurang baik 

sehingga dapat menyebabkan  menurunnya kepercayaan konsumen terhadap 

layanan Shopeefood. Dalam hal ini, tantangan terbesar adalah bagaimana 

mengintegrasikan atau menyederhanakan pengalaman pengguna antara berbagai 

platform layanan antar makanan agar lebih konsisten dan mudah diakses.  

Di zaman modern ini, platform online tidak dapat dipisahkan dari teknologi 

dan internet dan telah menjadi kebutuhan mendasar untuk dikonsumsi oleh berbagai 

kalangan pengguna. Agar pengguna dapat lebih memahami  informasi, platform 

tidak dapat dipisahkan dari antarmuka pengguna. Menurut (Wahyuni & Athanasia, 

2018) User Interface berfokus pada bagaimana  suatu produk atau perangkat 

ditampilkan untuk memudahkan pengguna dalam berinteraksi dengannya. Untuk 

membuat antarmuka yang mudah digunakan oleh pengguna Shopeefood, dimana 

mereka dapat mencari restoran, menelusuri menu, menyelesaikan pembayaran, 

mempelajari proses pemesanan dan pengantaran makanan, serta melakukan 

pembayaran yang aman sehingga konsumen puas dengan layanan yang diberikan 

oleh Shopeefood. 
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 Kualitas pelayanan merupakan suatu  bentuk produk yang terdiri dari 

manfaat, aktivitas, atau kepuasan yang diberikan dan tidak berwujud. Jika kualitas 

pelayanan yang diberikan kurang memuaskan, konsumen akan dengan mudah 

beralih ke industri sejenis (Kotler & Keller, 2018). Shopeefood saat ini sangat 

memperhatikan permasalahan ini demi memberikan pelayanan terbaik kepada 

konsumen. Kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Ketika pengguna merasa puas dengan pesan-antar makanan, waktu pengantaran 

yang wajar, dan kualitas makanan yang diantar, mereka cenderung akan 

menggunakan  layanan Shopeefood. Ketika masalah muncul, jika ditangani dengan 

benar akan membuat pengguna merasa dihargai dan dapat meningkatkan keinginan 

mereka untuk membeli lagi. Kualitas pelayanan juga mempengaruhi brand image 

Shopeefood. Jika pengguna mendapatkan pengalaman positif dengan layanan 

tersebut, mereka cenderung akan tetap setia pada merek tersebut dan  menggunakan 

kembali aplikasi. Konsumen yang kembali membeli  dari merchant yang sama 

cenderung menjadi konsumen setia, yang secara langsung berdampak pada 

kesuksesan merchant tersebut di masa depan. Ketika konsumen merasa percaya diri 

dalam bertransaksi online, maka kemungkinan besar mereka akan melakukan  

pembelian ulang (Repurchase Intention). 

Pada era digital seperti sekarang ini, layanan pengiriman makanan menjadi 

semakin populer dan diakses oleh banyak pengguna. ShopeeFood, sebagai salah 

satu platform penyedia layanan tersebut, berperan penting dalam memenuhi 

kebutuhan konsumen terhadap makanan dengan memberikan kemudahan dan 

kenyamanan dalam melakukan pembelian. Namun, dalam User Interface 
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(antarmuka pengguna) dan Service Quality (kualitas layanan) menjadi aspek yang 

krusial. User Interface yang kurang memadai atau Service Quality yang rendah 

dapat mengakibatkan pengguna merasa tidak puas, bahkan dapat mempengaruhi 

niat untuk kembali menggunakan layanan ShopeeFood. 

Pertama, User Interface menjadi elemen utama dalam pengalaman 

pengguna. Desain antarmuka yang tidak intuitif, lambat, atau rumit menyebabkan 

kebingungan dan ketidakpuasan pengguna. Pengguna sering kali mengharapkan 

antarmuka yang mudah dipahami, navigasi yang lancar, dan kemudahan dalam 

menyelesaikan transaksi. Terkadang hal ini tidak terpenuhi, sehingga pengguna 

cenderung merasa frustrasi dan berpotensi mengurangi keinginan untuk 

menggunakan kembali layanan ShopeeFood. 

Kedua, kualitas layanan menjadi faktor krusial dalam membentuk persepsi 

pengguna terhadap platform. Aspek-aspek seperti kecepatan pengantaran, akurasi 

pesanan, ketersediaan menu, dan responsifitas customer service turut berkontribusi 

pada kualitas layanan. Pengguna yang mengalami kendala atau merasa layanan 

tidak sesuai harapan merasakan kekecewaan yang dapat berdampak pada niat untuk 

melakukan pembelian ulang. Oleh karena itu, pemahaman mendalam terhadap 

sejauh mana kualitas layanan ShopeeFood memenuhi harapan pengguna menjadi 

esensial untuk meningkatkan kepuasan dan Repurchase Intention. 

Ketiga, Repurchase Intention atau niat untuk melakukan pembelian ulang 

menjadi indikator penting dalam mengevaluasi keberhasilan suatu layanan. Apabila 

pengguna merasa puas dengan User Interface dan Service Quality yang ditawarkan 
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oleh ShopeeFood, maka kecenderungan untuk kembali menggunakan layanan 

tersebut akan meningkat. Sebaliknya, jika terdapat kekurangan atau 

ketidakmemuasan dalam kedua aspek tersebut, Repurchase Intention dapat 

menurun, mengakibatkan penurunan loyalitas pengguna terhadap platform. Oleh 

karena itu, pemahaman mendalam terhadap hubungan antara User Interface, 

Service Quality, dan Repurchase Intention menjadi krusial dalam mengembangkan 

strategi untuk meningkatkan kualitas layanan ShopeeFood. 

Berdasarkan hasil observasi terlihat bahwa Masyarakat di Kec. Medan 

Polonia mayoritas menggunakan ShopeeFood dalam sehari-hari. ShopeeFood 

mungkin menawarkan antarmuka pengguna yang mudah digunakan dan dapat 

diakses dengan cepat. Faktor ini dapat menjadi poin penting bagi masyarakat yang 

mencari kenyamanan dan efisiensi dalam memesan makanan. Hal ini dibuktikan 

dengan hasil pra-survey yang telah dilakukan dengan masyarakat Kec. Medan 

Polonia.  

 

 

 

 

Berdasarkan gambar di atas terlihat bahwa sebanyak 37 responden telah 

mengungkapkan bahwa mereka aktif menggunakan aplikasi ShopeeFood untuk 

melakukan transaksi makanan. Lebih menariknya lagi, responden ini melaporkan 

Gambar 1.2 Penggunaan ShopeeFood Masyarakat Kec. Medan Polonia 
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bahwa mereka telah melakukan transaksi lebih dari 3 kali menggunakan platform 

tersebut. Hal ini mencerminkan tingkat kepuasan dan kepercayaan yang tinggi 

terhadap layanan ShopeeFood, karena pengguna aktif yang melakukan transaksi 

berulang menandakan adanya preferensi yang kuat terhadap aplikasi tersebut. 

Adanya jumlah responden yang signifikan yang telah melakukan lebih dari 3 

transaksi menunjukkan bahwa ShopeeFood mungkin memiliki daya tarik khusus, 

baik dalam hal kenyamanan layanan, variasi restoran, atau mungkin adanya 

penawaran atau promosi menarik yang ditawarkan oleh platform tersebut. Analisis 

lebih lanjut terhadap alasan di balik penggunaan berulang ini dapat memberikan 

wawasan lebih mendalam tentang faktor-faktor yang membuat ShopeeFood 

menjadi pilihan utama bagi pengguna dalam memesan makanan secara online.  

Dari latar belakang tersebut, Penelitian ini diharapkan bisa memberikan 

wawasan mengenai faktor-faktor yang dapat mempengaruhi Repurchase Intention 

pada pengguna Shopeefood. Untuk membuktikan seberapa besar pengaruh User 

Interface, Service Quality pada fitur layanan food-delivery. Pengguna yang merasa 

puas dengan Shopeefood akan lebih cenderung untuk melakukan pembelian 

kembali. Hal ini karena mereka merasa bahwa mereka dapat dengan mudah 

menemukan makanan yang mereka inginkan dan memesannya dengan cepat dan 

mudah.  

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah di paparkan hasil riset menunjukkan 

sebesar 82% restoran menggunakan aplikasi Grabfood, 71% menggunakan aplikasi 
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Gofood dan sebanyak 42% menggunakan aplikasi Shopeefood. Dengan melihat 

data tersebut menunjukkan bahwa layanan Shopeefood belum dapat bersaing 

dengan Grabfood dan Gofood dalam segi penggunaan aplikasi. Persaingan antar 

perusahaan semakin ketat karena banyak perusahaan lain yang menawarkan 

layanan serupa. Cukup banyak keluhan yang dilontarkan para pengguna 

Shopeefood seperti, penggunaan layanan antar makanan seperti GoFood dan 

GrabFood sering kali menghadapi tantangan ketika restoran atau warung yang 

tersedia di platform tersebut tidak selalu dapat ditemukan di ShopeeFood, Selain itu 

perbedaan dalam plat kendaraan pengantar, dan juga banyak keluhan sulit 

mendapatkan driver. Hal ini membuat Shopeefood  meningkatkan Service Quality 

dan user interfece terhadap Repurchase Intention, agar konsumen puas dengan 

layanan yang diberikan dan berpotensi untuk melakukan pembelian ulang.  

1.3  Pertanyaan Penelitian 

1. Apakah User Interface berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada 

masyarakat pengguna Shopeefood  di Kecamatan Medan Polonia? 

2. Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada 

masyarakat pengguna Shopeefood  di Kecamatan Medan Polonia? 

3. Apakah User Interface dan Service Quality berpengaruh terhadap Repurchase 

Intention masyarakat pengguna Shopeefood  di Kecamatan Medan Polonia? 

1.4  Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 
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1. Untuk mengetahui pengaruh User Interface terhadap Repurchase Intention 

pada masyarakat pengguna Shopeefood  di Kecamatan Medan Polonia. 

2.   Untuk mengetahui pengaruh Service Quality terhadap Repurchase Intention 

pada masyarakat pengguna Shopeefood  di Kecamatan Medan Polonia.  

3.   Untuk mengetahui pengaruh User Interface dan Service Quality secara 

bersama-sama terhadap Repurchase Intention pada masyarakat pengguna 

Shopeefood  di Kecamatan Medan Polonia.  

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Bagi peneliti 

Melalui penelitian ini peneliti dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

tentang pengaruh User Interface dan Service Quality terhadap Repurchase 

Intention pada pengguna shopeefood di kecamatan Medan Polonia. 

2. Bagi Akademik 

Manfaat bagi perkembangan ilmu penelitian ini dapat digunakan sebagai 

referensi tambahan untuk penelitian berikutnya dan berguna dalam 

pengembangan ilmu akademik serta sebagai masukan untuk faktor-faktor 

yang mempengaruhi User Interface dan Service Quality sehingga 

menimbulkan Repurchase Intention 

3. Bagi Praktisi 

Melalui penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai informasi terkait 

penelitian pada pengguna shopeefood serta dapat menjadi masukan atas 

variabel yang digunakan 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Repurchase  Intention 

2.1.1. Definisi Repurchase Intention 

Para pemasar harus mempertahankan basis pelanggan dengan menginspirasi 

mereka untuk melakukan pembelian kembali. Tugas pemasar hanya terbatas pada 

mendorong terjadinya pembelian ulang. Artinya, fokus pemasar hanya pada 

bagaimana membangun keinginan untuk pembelian ulang. Keinginan pembelian 

ulang mencerminkan niat atau keinginan pelanggan untuk membeli lagi, namun 

realisasi pembelian ulang masih dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti pendapatan, 

kebutuhan, dan aspek personal lainnya. 

Manzoor et al, (2020) mendefinisikan niat beli konsumen sebagai gabungan 

dari minat dan kemungkinan mereka untuk membeli suatu produk. Niat beli 

konsumen merupakan indikator perilaku yang mengukur kontribusi masa depan 

mereka dalam membeli produk, di mana niat ini mencerminkan kemungkinan 

subjektif bahwa suatu tindakan akan dilakukan (Wuisan, 2020) mengartikan niat 

pembelian ulang sebagai perbuatan nyata dari konsumen yang lebih condong untuk 

melakukan pembelian berulang produk atau layanan yang serupa. Definisi niat 

pembelian ulang menurut (İstanbullu et al., 2019) adalah kecenderungan konsumen 

dalam perilaku pembelian kembali (Repurchase Intention) suatu produk dan 

layanan perusahaan di masa yang akan datang. Ketika konsumen melakukan 

pembelian kembali, itu menunjukkan bahwa produk telah memenuhi harapan 
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mereka dan mereka siap untuk menggunakan produk tersebut kembali dalam 

jumlah yang lebih banyak. (Lovelock et al., 2016) juga menyatakan dalam niat 

pembelian ulang, konsumen mencoba memprediksi seberapa baik transaksi layanan 

selanjutnya. Keputusan pembelian kembali menurut (Foster & Sidharta, 2019) 

adalah ketertarikan untuk melakukan pembelian berdasarkan pengalaman transaksi 

di masa lampau karena pelangganpuas atas produk yang ditawarkan  oleh  pelaku  

usaha. 

2.1.2 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Repurchase Intention  

Menurut (Kotler & Keller, 2018) elemen utama yang memengaruhi niat 

seseorang untuk melakukan pembelian kembali adalah sebagai berikut: 

1. Faktor Budaya dan Kelas Sosial seseorang dapat memengaruhi minat individu 

dalam melakukan pembelian. Konsumen membentuk persepsi, keinginan, dan 

perilaku yang dipelajari sejak masa kecil, yang pada akhirnya membentuk 

persepsi yang berbeda-beda di antara mereka. 

2. Faktor Psikologis meliputi pengalaman pembelajaran individu dari peristiwa 

masa lalu, serta pengaruh sikap dan keyakinan individu. Pengalaman 

pembelajaran dapat diartikan sebagai perubahan perilaku akibat pengalaman 

sebelumnya. Keinginan konsumen untuk melakukan pembelian kembali sangat 

dipengaruhi oleh pengalaman pembelajaran individu, yang pada gilirannya 

mempengaruhi tindakan dan keputusan pembelian. 

3. Faktor Pribadi, termasuk gaya hidup konsumen, juga akan mempengaruhi 

persepsi dan pengambilan keputusan dalam pembelian. Faktor pribadi ini 

mencakup konsep diri, yang merupakan cara kita melihat diri sendiri dan sebagai 
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representasi dari apa yang kita pikirkan. Menyediakan produk yang sesuai 

dengan harapan konsumen juga merupakan bagian dari melayani konsumen 

dengan baik.  

4. Faktor Sosial melibatkan pengaruh dari kelompok referensi kecil (small 

reference group). Kelompok referensi ini merupakan sekelompok individu yang 

mempengaruhi sikap, opini, norma, dan perilaku konsumen. Dalam konteks 

minat pembelian ulang, keluarga memegang peran penting sebagai pengambil 

keputusan, inisiator, dan pemberi pengaruh dalam keputusan pembelian. 

Pengaruh yang efektif dari niat untuk pembelian ulang oleh kelompok referensi 

sangat bergantung pada kualitas produk dan informasi yang tersedia bagi 

konsumen.  

2.1.3 Indikator Repurchase Intention 

Jadi kecenderungan untuk melakukan pembelian dapat diamati sebelum 

terwujudnya perilaku pembelian di kalangan pelanggan. Menurut (Hasan, 2018) 

indikasi keinginan melakukan pembelian berulang dapat diketahui melalui faktor-

faktor sebagai berikut: 

1. Minat transaksional menandakan kecenderungan individu untuk memperoleh 

suatu produk. 

2. Minat referensial mencerminkan kecenderungan individu untuk mencari 

rekomendasi dari orang lain. 

3. Minat preferensial, menunjukkan preferensi yang mencirikan perilaku 

seseorang yang memiliki kesukaan utama terhadap produk tertentu. Preferensi 
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ini hanya dapat berubah dalam keadaan tertentu yang mempengaruhi produk 

yang dipilih. 

4. Minat eksploratif, Minat ini menggambarkan perilaku seseorang yang secara 

konsisten mencari informasi tentang suatu produk yang mereka anggap 

menarik. 

2.1.4 Aspek-Aspek yang mempengaruhi Repurchase Intention 

Minat untuk melakukan pembelian kembali terkait dengan tindakan seperti 

membeli kembali suatu produk. Menurut (Christine, 2018) ada tiga aspek yang 

mempengaruhi minat untuk melakukan pembelian kembali, yaitu: 

1.  Sikap (Attitude) 

 Sikap ini mengacu pada perasaan dan penilaian terhadap suatu objek. Ketika 

seseorang percaya bahwa perilakunya akan menghasilkan hasil yang positif, 

mereka akan memiliki sikap yang positif juga. Misalnya, ketika konsumen 

merasa bahwa pembelian yang mereka lakukan membawa kepuasan, maka 

mereka akan memiliki sikap positif  terhadap pembelian selanjutnya. 

2.  Norma Subyektif (Subjective Norms) 

 Biasanya, konsumen yang melakukan pembelian ulang dipengaruhi oleh orang 

lain seperti keluarga, pasangan, teman, dan media sosial. Ketika konsumen 

percaya bahwa banyak referensi atau pujian dari orang lain dapat mendorong 

mereka untuk melakukan pembelian ulang, itu dapat memotivasi mereka. 

Contohnya adalah pujian yang diterima konsumen saat menggunakan suatu 

produk. 
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3.  Kontrol Perilaku (Behavioral Control) 

 Kontrol perilaku menunjukkan adanya faktor-faktor yang dapat meningkatkan 

atau mengurangi kemungkinan seseorang untuk berperilaku tertentu. Dalam 

konteks pembelian ulang, contohnya adalah kepuasan, kualitas produk yang 

baik, harga yang sesuai, dan pemenuhan kebutuhan yang memfasilitasi atau 

meningkatkan kemungkinan seseorang untuk melakukan pembelian ulang. 

 

2.2  User Interface 

2.2.1 Definisi User Interface 

User Interface merupakan salah satu aspek yang memengaruhi peningkatan 

lalu lintas pada suatu situs web. Karena pengguna berinteraksi dengan logika 

pemrograman melalui antarmuka pengguna, keberadaannya sangat krusial karena 

semakin desainnya efektif dan efisien, semakin lama pengguna akan nyaman berada 

di situs tersebut. Ini membantu mengalirkan alur masalah menuju penemuan solusi 

yang diinginkan. Menurut (Mulyana, 2019), User Interface merupakan mekanisme 

komunikasi antara pengguna dengan sistem suatu program, entah itu dalam bentuk 

situs web, aplikasi seluler, atau perangkat lunak, yang disesuaikan dengan 

kebutuhan individu. (Permana & Purnomo, 2019) menyebutkan bahwa User 

Interface merupakan salah satu metode dalam menyelesaikan masalah yang dapat 

menerima dan memberikan informasi kepada pengguna dengan tujuan untuk 

menyusun tampilan produk atau perangkat guna mempermudah pengguna dalam 

mengoperasikannya. User Interface Pengguna tidak hanya terbatas pada aspek 

visual seperti warna dan bentuk, tetapi juga berkaitan dengan penyediaan alat yang 
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sesuai bagi pengguna. Tujuan utama dari sebuah User Interface adalah untuk 

mengomunikasikan fitur-fitur sistem yang tersedia sehingga pengguna dapat 

memahami dan menggunakan sistem tersebut (Fernando, 2020). (Japarianto & 

Adelia, 2020) juga mengindikasikan bahwa desain dan struktur User Interface 

tersebut dapat mempengaruhi minat pembelian konsumen, baik itu untuk 

meningkatkan atau mengurangi minat mereka.  

2.2.2  Faktor-faktor Yang Mempengaruhi User Interface 

Faktor-faktor yang memengaruhi User Interface (UI) dalam sebuah aplikasi 

atau situs web dapat bervariasi, tetapi beberapa faktor umum yang memengaruhi 

pengguna UI mencakup (Oktafina et al., 2021) : 

1. Visibility Of System Status yaitu pengguna  harus  dapat  memahami  penjelasan  

sistem  tentang  apa  yang  terjadi. Visibility Of System Status bertujuan untuk 

memudahkan dan membantu user dalam menggunakan suatu sistem secara jelas 

tanpa membuat user kebingungan, atau suatu kondisi yang mampu memberikan 

informasi yang terjadi pada user baik yang sedang dilakukan atau sedang 

dibagikan dan apa yang terjadi.  

2. User Control and Freedom yaitu saat menggunakan sistem, pengguna bebas   

untuk membuat  keputusan dan melakukan tugas sesuai keinginan mereka. Jadi 

pada item ini tidak ada masalah dan nyaman untuk digunakan. 

3. Error Prevention yaitu mengembangkan  metode  untuk  mengurangi  atau  

menghilangkan  kesalahan  yang dibuat  oleh  pengguna  akhir.   
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2.2.3 Indikator User Interface 

User Interface (UI) memegang peranan penting dalam membentuk 

pengalaman pengguna yang positif terhadap aplikasi, termasuk dalam konteks 

ShopeeFood. (Schlatter & Levinson, 2018) mengidentifikasi beberapa indikator UI 

yang memiliki dampak signifikan pada pengalaman pengguna. Indikator tersebut 

meliputi: 

1. Tata Letak (Layout), yakni susunan dari sekelompok elemen pada suatu aplikasi 

yang menjadi kunci dalam membentuk susunan elemen-elemen pada aplikasi. 

Dalam aplikasi ShopeeFood, tata letak yang baik dapat mempermudah pengguna 

dalam menavigasi menu, menentukan pilihan makanan, dan menyelesaikan 

proses pembelian dengan cepat dan efisien. 

2. Desain Tipografi (Tipografi), mencakup karakteristik huruf atau komposisi cetak 

yang digunakan pada aplikasi, termasuk jenis huruf, spasi antar huruf, dan 

ukuran huruf. Pengguna ShopeeFood dapat lebih mudah membaca dan 

memahami informasi mengenai menu dan transaksi melalui penggunaan huruf 

yang tepat, spasi antar huruf yang nyaman, dan ukuran huruf yang sesuai. 

3. Penggunaan Warna (Colour), memperhatikan pemilihan warna yang sesuai 

dengan tema aplikasi. Pemilihan warna (colour) juga berpengaruh dalam 

menciptakan atmosfer yang sesuai dengan tema aplikasi. Pemilihan warna yang 

menarik dan konsisten dengan identitas merek ShopeeFood dapat memberikan 

kesan positif  kepada pengguna. 

4. Penggunaan Gambar (Imagery), melibatkan penggunaan gambar, ikon, atau 

simbol lainnya untuk menyampaikan informasi di dalam aplikasi. Penggunaan 
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gambar (imagery) juga menjadi elemen penting dalam meningkatkan daya tarik 

visual aplikasi. ShopeeFood dapat memanfaatkan gambar, ikon, atau simbol 

untuk menyampaikan informasi mengenai jenis makanan, promosi, atau tanda-

tanda lainnya dengan jelas dan menarik. 

5. Kontrol dan Daya Tampung (Control and Affordance), merujuk pada elemen-

elemen dalam antarmuka pengguna yang dapat digunakan dan bagaimana cara 

pengguna dapat berinteraksi dengan elemen tersebut. Kontrol dan daya tampung 

(control and affordance) menentukan sejauh mana pengguna dapat berinteraksi 

dengan elemen-elemen dalam antarmuka. ShopeeFood perlu menyediakan 

kontrol yang mudah dimengerti dan digunakan oleh pengguna untuk menjamin 

pengalaman pengguna yang lancar dan tanpa hambatan dalam menjalankan 

transaksi. 

2.2.4 Jenis-Jenis User Interface 

User Interface menggunakan unsur-unsur multimedia untuk nerinteraksi 

dengan pengguna, menurut (Muhyidin et al., n.d.) terdapat 5 jenis untuk berinteraksi 

pada User Interface: 

1. Manipulasi langsung adalah penggunaan atau interaksi langsung dengan objek 

yang terdapat pada layar. 

2. Seleksi menu adalah penggunaan pilihan menu untuk memilih perintah dari 

daftar yang tersedia. 

3. Pengisian formulir adalah proses mengisi area-area tertentu pada suatu formulir. 
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4. Bahasa perintah adalah penggunaan perintah tertulis dengan cara menuliskan 

instruksi yang telah ditentukan pada program. 

5. Bahasa alami adalah penggunaan bahasa sehari-hari untuk memberikan instruksi 

atau perintah guna mendapatkan hasil.  

2.3 Service Quality 

2.3.1 Definisi Service Quality 

Kualitas layanan merupakan suatu sikap dan perilaku seseorang dalam 

memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen 

yang dilayani. Kualitas layanan yang lebih baik mampu meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Kualitas Layanan adalah kapasitas perusahaan untuk memberikan serta 

mengelola layanan yang superior guna memenuhi kebutuhan dan harapan 

konsumen (Saputra & Ardani, 2020). Oleh karena itu, sangat penting untuk 

meningkatkan dan mempertahankan kualitas layanan pada tingkat tinggi sebab 

kualitas layanan berperan sebagai pendorong utama perilaku konsumen, termasuk 

pemasaran dari mulut ke mulut, pembelian kembali, dan loyalitas (Lovelock et al., 

2016). Kualitas Layanan melibatkan seluruh upaya perusahaan untuk memfasilitasi 

dan mempermudah konsumen dalam menggunakan suatu produk atau layanan 

dengan cara yang efisien dan efektif. Cara perusahaan memberikan layanan ini 

memengaruhi cara konsumen menilai produk atau layanan tersebut dalam jangka 

waktu yang lebih Panjang (Ngoc Duy Phuong & Thi Dai g, 2018). Menurut 

(Adekunle & Ejechi, 2018) Service Quality dipersepsikan baik dan memuaskan 

apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan. Tujuan 

dari pengembangan kualitas layanan adalah mengutamakan kebutuhan konsumen, 
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menyediakan layanan yang efisien, menjalin hubungan yang baik dengan 

konsumen, menghormati mereka, memberikan informasi yang jelas tentang layanan 

yang disediakan, serta memberikan bantuan kepada konsumen (Sihite & 

Nainggolan, 2020). Untuk meningkatkan kualitas layanan, diperlukan pendekatan 

seperti mendengarkan kebutuhan konsumen, menjamin keandalan layanan, 

memberikan layanan dasar yang berkualitas, merancang layanan secara baik, 

mampu memulihkan kesalahan, memberikan kejutan yang menyenangkan kepada 

pelanggan, bersikap adil, bekerja secara tim, melakukan riset terhadap karyawan, 

dan mempraktikkan kepemimpinan yang berorientasi pada pelayanan (Firmansyah 

et al., 2019). 

2.3.2 Faktor-faktor yang mempengaruhi Service Quality  

Faktor dalam Service Quality adalah hal-hal yang dapat mempengaruhi 

kualitas layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan atau organisasi Menurut 

(Suryaningtyas, 2018): 

1. Efisiensi adalah kapasitas untuk menyajikan sebuah situs yang simpel dan 

mudah digunakan. 

2. Ketersediaan sistem (system availability) mencakup kemampuan bank untuk 

menjaga fungsi teknis yang tepat pada situs bank. 

3. Privasi (privacy) menggambarkan tingkat kepercayaan yang diberikan kepada 

konsumen untuk merasa aman dan terlindungi dari risiko serta ketidakpastian. 

4. Jaminan/kepercayaan menandakan kemampuan perusahaan atau karyawan 

dalam memberikan layanan yang membangun kepercayaan di mata konsumen. 
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2.3.3 Karakteristik Service Quality  

Menurut (Gaspersz, 2019) membentuk beberapa karakteristik yang harus 

diperhatikan dalam Kualitas Pelayanan yaitu sebagai berikut: 

1. Ketepatan waktu Kualitas Pelayanan adalah hal-hal yang perlu diperhatikan di 

sini berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu proses. 

2. Akurasi Kualitas Pelayanan adalah dengan realiabilitas Kualitas Pelayanan dan 

bebas kesalahan-kesalahan kepada konsumen. 

3. Kesopanan dan keramahtamahan dalam memberikan Kualitas Pelayanan 

terutama bagi mereka yang berinteraksi langsung dengan konsumen. 

4. Tanggung jawab adalah berkaitan dengan penerimaan pesanan dan penanganan 

keluhan dari konsumen, dan juga kelengkapan yaitu menyangkut lingkup 

Kualitas Pelayanan dan ketersediaan dalam sarana pendukung serta Kualitas 

Pelayanan komplementer lainnya. 

2.3.4 Indikator E-Service Quality 

Indikator E-Service Quality yang dikemukakan oleh Ladhari, sebagaimana 

dijelaskan oleh  (Rahayu, 2018), memberikan gambaran komprehensif mengenai 

kualitas layanan elektronik yang mempengaruhi persepsi konsumen. Indikator 

tersebut terdiri dari enam aspek kunci, yang masing-masing memiliki dampak 

signifikan terhadap pengalaman pengguna sebagai berikut:  

1. Reliabilitas (keandalan) menitikberatkan pada kemampuan perusahaan dalam 

melaksanakan pelayanan secara konsisten dan dapat diandalkan. Dalam konteks 
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ShopeeFood, aspek ini mencakup ketepatan waktu pengantaran, keakuratan 

pesanan, dan ketersediaan menu yang sesuai dengan yang diiklankan. 

2. Responsivitas (daya tanggap) merupakan kemampuan perusahaan dalam 

membantu konsumen dengan cepat dan sesuai. Pada ShopeeFood, responsivitas 

dapat dilihat dalam kemudahan mengakses bantuan pelanggan, penanganan 

keluhan, dan respon terhadap pertanyaan pengguna. 

3. Keamanan dan privasi data pelanggan (privacy/security) menjadi isu yang 

krusial dalam layanan elektronik. ShopeeFood harus menjamin keamanan dan 

kerahasiaan data pelanggan, termasuk informasi pembayaran, alamat 

pengiriman, dan data pribadi lainnya. 

4. Kualitas informasi dan manfaat (information quality/benefit) mengacu pada 

kesesuaian dan kebermanfaatan informasi yang disediakan perusahaan kepada 

pengguna. Hal ini mencakup keterbukaan mengenai menu, harga, dan promosi, 

serta kejelasan informasi terkait kebijakan dan prosedur layanan. 

5. Kemudahan penggunaan atau kegunaan (ease of use/usability) mencerminkan 

sejauh mana upaya yang dibutuhkan oleh pengguna dalam mengakses informasi 

atau menyelesaikan transaksi. ShopeeFood perlu memastikan antarmuka 

pengguna yang intuitif dan mudah digunakan. 

6. Desain situs (web design) mengacu pada aspek estetika dan kegunaan fitur 

dalam aplikasi. Desain yang menarik dapat meningkatkan daya tarik pengguna, 

sementara fitur yang baik dapat mempermudah pengguna dalam menjelajahi 

dan menggunakan layanan ShopeeFood.  
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2.3.5 Manfaat Service Quality  

Kualitas Layanan adalah totalitas fitur dan karakter suatu produk atau 

pelayanan yang memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan. (Kotler & 

Keller, 2018)  mengidentifikasi keuntungan dari kualitas layanan seperti: 

1. Mengenali dengan akurat kebutuhan dan persyaratan yang dibutuhkan oleh 

pelanggan. 

2. Mengkomunikasikan ekspektasi pelanggan kepada perancang produk. 

3. Memastikan bahwa pesanan pelanggan dipenuhi dengan ketepatan dan tepat 

waktu. 

4. Menjaga komunikasi dengan pelanggan setelah pembelian untuk memastikan 

kepuasan mereka. 

2.4 Penelitian Pendahuluan  

No Penulis 
/tahun 

Judul Alat Uji Hasil Penelitian 

1. (Safitri, et 
al., 2022) 

Pengaruh Trust, 
Price dan Service 
Quality terhadap 
Repurchase 
Intention (Studi 
Kasus Pada Sinar 
Bahagia  
Supermarket di 
Lombok Timur) 
  

Penelitian 
ini 
mengguna
kan 
metode 
kuantitatif 
dengan 
alat 
analisis 
SPSS 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kepercayaan dan harga memiliki 
pengaruh secara positif signifikan 
terhadap niat pembelian ulang. Selain 
itu, kepercayaan, harga, dan kualitas 
pelayanan juga terbukti memiliki 
pengaruh secara simultan  terhadap 
niat pembelian ulang. Lebih lanjut, 
temuan menegaskan bahwa 
kepercayaan merupakan variabel 
yang paling dominan dalam  
memengaruhi keputusan untuk 
melakukan pembelian ulang. 
 

2. (Pinandito 
et al,. 
2022) 

Pengaruh Desain 
User Interface 
(UI)-User 

Penelitian 
ini 
mengguna
kan 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa keterkaitan antara User 
Interface dan User Experience, 

Tabel 2.1 Penelitian Pendahulu 
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No Penulis/ 
Tahun 

Judul Alat Uji Hasil Penelitian 
 

  Experience (UX), 
Fitur Layanan, 
dan Kualitas 
Pelayanan 
terhadap Minat 
Penggunaan 
Kembali Aplikasi 
Dompet Digital 
DANA dengan 
Kepuasan 
Pengguna sebagai 
Variabel Mediasi 

metode 
kuantitatif 
dengan 
alat 
analisis 
SPSS 

serta keberagaman fitur layanan, 
secara signifikan mempengaruhi 
minat pengguna untuk kembali 
menggunakan suatu produk atau 
layanan. Desain User Interface 
yang intuitif dan pengalaman 
pengguna yang positif secara 
langsung berkontribusi terhadap 
keinginan pengguna untuk 
melakukan penggunaan kembali. 
Selain itu, keberagaman fitur 
layanan juga menjadi faktor 
penting dalam membentuk minat 
tersebut. Penelitian ini juga  
mengungkap bahwa tingkat 
kepuasan pengguna terhadap 
kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh langsung terhadap  
minat pengguna untuk 
menggunakan kembali suatu 
produk atau layanan. Kualitas 
pelayanan yang tinggi 
menciptakan pengalaman positif 
bagi pengguna, yang kemudian 
menjadi motivasi utama dalam 
keputusan untuk kembali 
menggunakan suatu produk atau 
layanan. 

3. (Bernarto, 
2020) 

Pengaruh Website 
Design Quality 
dan E-Service 
Quality Terhadap 
Repurchase 
Intention pada 
Sociolla-E trust 
Sebagai Variabel 
Mediasi 
 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kualitas desain situs web memiliki 
pengaruh positif baik secara langsung 
maupun tidak langsung terhadap niat 
pembelian ulang, dengan dipengaruhi 
oleh tingkat kepercayaan elektronik 
(e-trust). Dalam konteks ini, dapat 
disimpulkan bahwa ketika konsumen 
mengalami kualitas desain yang baik 
saat berinteraksi dengan situs web, 
mereka cenderung memiliki niat yang  
layanan. Sementara itu, variasi  
produk yang beragam dan inovatif  
juga dapat lebih kuat untuk 
melakukan pembelian ulang, dan hal  
ini sebagian besar disampaikan 
melalui tingkat kepercayaan  
elektronik  yang mereka miliki  
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No Penulis 
/tahun 

Judul Alat Uji Hasil Penelitian 

    terhadap platform tersebut. Di sisi 
lain, kualitas layanan elektronik (E-
Service Quality) tidak terbukti 
memiliki pengaruh langsung terhadap 
niat pembelian ulang, yang tercermin 
melalui pengaruhnya terhadap niat 
pembelian ulang yang dimediasi oleh 
tingkat kepercayaan elektronik (e-
trust). Dengan kata lain, konsumen 
yang mengalami kualitas layanan 
elektronik yang baik kemungkinan 
besar akan membentuk tingkat 
kepercayaan elektronik yang positif, 
yang pada gilirannya memengaruhi 
keputusan mereka untuk melakukan 
pembelian ulang. 

4. (Prabowo 
et al,. 
2022) 

Dampak dari 
kualitas layanan 
dan persepsi 
terhadap harga 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan dalam 
memutuskan 
untuk 
menggunakan 
layanan 
transportasi ojek 
online di platform  
Gojek (kasus 
studi: pelanggan 
Gojek di Kota 
Bekasi) 

Penelitian 
ini 
mengguna
kan 
metode 
kuantitatif 
dengan 
alat 
analisis 
SPSS 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
penerimaan semua hipotesis yang 
diajukan, memberikan bukti bahwa 
kualitas layanan (X1) dan persepsi 
terhadap harga (X2) secara signifikan 
berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan (Y) dalam konteks 
keputusan pembelian layanan 
transportasi ojek online di platform 
Gojek. Dengan demikian, dapat 
disimpulkan bahwa faktor-faktor 
tersebut memainkan peran kunci 
dalam membentuk sikap positif 
pelanggan dan mendukung keputusan 
mereka untuk menggunakan layanan 
tersebut. 

5. (F, saputra 
et, al 
2023) 

Pengaruh User 
Interface dan 
variasi produk 
terhadap minat 
beli konsumen 

Penelitian 
ini 
mengguna
kan 
metode 
kuantitatif 
dengan 
alat 
analisis 
SPSS 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
User Interface dan variasi produk 
memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap minat beli 
konsumen. Dalam konteks ini, User 
Interface yang intuitif dan menarik 
dapat meningkatkan minat beli 
konsumen dengan memberikan 
pengalaman yang lebih 
menyenangkan dan mudah dalam 
berinteraksi dengan produk atau 
mempengaruhi minat beli konsumen 
dengan memberikan pilihan yang 
lebih luas dan memenuhi kebutuhan 
atau preferensi yang berbeda-beda.  
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(Sumber: Jurnal) 
 

2.5 Kerangka Konseptual 

Menurut (Sugiyono, 2019) kerangka konseptual akan menghubungkan 

secara teoritis antara variabel-variabel penelitian yaitu antara variabel independen 

dengan variabel dependen. Adapun Kerangka Konseptual pada penelitian ini 

sebagai berikut: 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

1. Hubungan User Interface dengan Repurchase Intention  

User Interface (UI) adalah segala hal yang berkaitan dengan interaksi antara 

pengguna dan sebuah aplikasi atau sistem, seperti tata letak, desain visual, dan 

navigasi. Dalam konteks aplikasi pengiriman makanan seperti Shopeefood, UI 

yang baik dapat memiliki dampak yang signifikan pada niat pengguna untuk 

melakukan pembelian ulang. Ketika pengguna menemukan UI yang ramah 

pengguna, intuitif, dan responsif, mereka cenderung memiliki pengalaman yang 

No Penulis 
/tahun 

Judul Alat Uji Hasil Penelitian 

    Kedua faktor ini memiliki peran 
penting dalam membentuk persepsi 
positif konsumen terhadap suatu 
produk atau layanan, yang pada 
gilirannya dapat meningkatkan 
kecenderungan mereka untuk 
membelinya. 

User Interface 
(X1) 

Repurchase Intention 
(Y) 

Service Quality 
(X2) 
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lebih menyenangkan dan efisien dalam menggunakan aplikasi. Pengguna yang 

puas dengan UI yang disajikan oleh Shopeefood lebih mungkin untuk kembali 

menggunakan aplikasi tersebut untuk memesan makanan di masa mendatang. 

Pengguna yang merasa frustrasi atau kesulitan dalam menggunakan antar muka 

aplikasi mungkin memiliki niat yang lebih rendah untuk kembali menggunakan 

layanan tersebut. Dengan demikian, ada korelasi yang kuat antara kualitas UI dan 

niat pengguna untuk melakukan pembelian ulang dalam konteks penggunaan 

Shopeefood atau aplikasi serupa. Kualitas UI yang baik dapat menjadi salah satu 

faktor kunci dalam mempertahankan pengguna dan meningkatkan tingkat 

Repurchase Intention.  

2. Hubungan Service Quality dengan Repurchase Intention 

Service Quality mencakup sejumlah faktor, seperti kecepatan pengiriman, 

akurasi pesanan, kualitas makanan, kemudahan dalam proses pemesanan, dan 

responsifnya layanan pelanggan. Bagi pengguna Shopeefood, pengalaman yang 

baik dalam hal kualitas layanan ini secara langsung berhubungan dengan kepuasan 

mereka terhadap penggunaan platform tersebut. Ketika pengguna merasakan bahwa 

layanan yang diberikan oleh Shopeefood berkualitas tinggi, mereka cenderung lebih 

puas dengan pengalaman mereka. Hal ini secara positif memengaruhi Repurchase 

Intention mereka. Jika mereka puas dengan pelayanan, mereka kemungkinan besar 

akan mempertimbangkan untuk menggunakan Shopeefood kembali di masa depan. 

Selain itu, pengalaman yang baik juga dapat membangun kepercayaan dari 

pelanggan terhadap platform tersebut. Kepercayaan ini dapat mengarah pada 

loyalitas pelanggan, di mana pelanggan cenderung menggunakan kembali platform 
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tersebut daripada mencoba platform lain yang mungkin menawarkan layanan 

serupa. Jadi, kualitas layanan yang baik cenderung meningkatkan niat pembelian 

kembali (Repurchase Intention) dari pengguna karena menciptakan pengalaman 

positif dan membangun kepercayaan pelanggan terhadap platform tersebut. 

 2.5 Hipotesis Penelitian  

 Menurut (Sugiyono, 2019) Hipotesis merupakan jawaban sementara 

terhadap rumusan masalah dalam sebuah penelitian. Dikatakan sementara karena 

jawaban yang diberikan berdasarkan pada teori-teori yang relevan dan belum 

berdasarkan pengumpulan data. Dalam penelitian ini, terdapat dua dugaan 

sementara atau hipotesis sebagai berikut: 

H1:   User Interface berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada pengguna 

Shopeefood. 

H2:   Service Quality berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada pengguna 

Shopeefood. 

H3:   User Interface dan Service Quality berpengaruh terhadap Repurchase 

Intention pada pengguna Shopeefood. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1    Jenis Penelitian 

Metode penelitian merupakan strategi memperoleh data untuk tujuan tertentu. 

Jenis penelitian yang digunakan yaitu analisis kuantitatif dengan metode deskriptif. 

Metode penelitian kuantitatif mengacu pada penelitian yang menitikberatkan pada 

rencana yang jelas dan proses yang sistematis dari awal hingga rancangan 

penelitian. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini penelitian 

kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Metode deskriptif adalah penelitian untuk 

melihat fakta dan atribut suatu objek tertentu secara terstruktur dan efektif. 

(Sugiyono, 2019) menambahkan metode deskriptif adalah metode yang dapat untuk 

menguraikan data yang terkumpul dan bertujuan untuk tidak membuat kesimpulan 

yang dapat berlaku untuk umum. Menurut (Sugiyono, 2019) pendekatan kuantitatif 

bersifat menanyakan hubungan antara dua variabel atau lebih. Hubungan yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah hubungan kausal.  

3.2 Lokasi Penelitian  

Untuk memperoleh informasi yang relevan pada penelitian, penulis 

melakukan survei terhadap masyarakat di Kecamatan Medan Polonia,,kota Medan. 

3.3 Waktu Penelitian  

Adapun waktu penelitian ini direncanakan mulai pada bulan Oktober 2023 

sampai dengan bulan Maret 2024. Berikut tabel jadwal penelitian di bawah ini: 

29 
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Tabel 3.1 Jadwal Kegiatan Penelitian 
 

3.4  Definisi Operasional dan Instrumen Penelitian 

3.4.1 Definisi Operasional 

Definisi opersaional atau bisa juga disebut dengan mendefinisikan konsep 

secara operasional adalah menjelaskan karakteristik dari objek kedalam elemen 

elemen yang dapat diobservasi yang menyebabkan konsep dapat diukur dan 

dioperasionalkan kedalam penelitian (Sugiyono, 2019). Operasionalisasi variabel 

penelitian dapat dilihat berdasarkan tabel dibawah ini. 

Tabel 3.2  Operasional Variabel 

No Variabel Definisi Operasional 
1. User 

Interface 
(X1) 

User Interface merupakan salah satu proses pemecahan masalah 
yang dapat menerima dan memberikan informasi kepada user 
dengan tujuan pada bagaimana susunan tampilan produk atau 
perangkat yang bertujuan untuk memudahkan user dalam 
mengoperasikan suatu produk/perangkat tersebut menurut 
(Permana & Purnomo, 2019) 
 
 

No. Kegiatan Waktu Kegiatan 
2023 2024 

Nov Des Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agu 
1. Penjajakan Objek 

Penelitian 
          

2. Diskusi Judul Skripsi           
3. Pengajuan Judul Skripsi           
4. Penyusunan Proposal 

Skripsi 
          

5. Bimbingan Proposal 
Skripsi dengan 
Bimbingan 

          

6. Seminar Proposal           
7. Pengumpulan Data           

8. Seminar Hasil           

9. Penyelesaian dan 
Bimbingan Skripsi 

          

10. Sidang Meja Hijau           
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No Variabel Definisi Operasional 
2. Service 

Quality 
(X2) 

Service Quality merupakan kemampuan perusahaan dalam 
memberikan dan mengendalikan pelayanan yang unggul untuk 
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen (Saputra & Ardani, 
2020) 

3. Repurchase 
Intention 

(Y) 

Niat pembelian ulang merupakan perilaku nyata seorang konsumen 
yang cenderung melakukan pembelian produk atau layanan yang 
sama lebih dari satu kali (Wusian et al., 2020).  

(Sumber: Permana & Purnomo (2019), Saputra & Ardani (2020), Wusian et al., (2020). 
 
3.4.2 Instrumen Penelitian 

Sugiyono (2019) berpendapat, instrumen penelitian merupakan suatu alat 

yang digunakan untuk mengukur fenomena alam ataupun sosial yang diamati. 

Penilaian atas responden menggunakan skala Likert, variabel yang akan diukur, 

diuraikan menjadi indikator-indikator variabel. Berdasarkan indikator indikator 

tesebut akan dibuat suatu pertanyaan/pernyataan yang akan dipakai sebagai poin 

pada instrument yang alat ukurnya berupa angket atau kuesioner. 

Tabel 3.3 Intrumen Penelitian 

No Variabel Indikator Skala Ukur 
1. User 

Interface (X1) 
1. Layout  
2. Tipografi  
3. Warna  
4. Imagery  
5. Control and affordance  

Likert 

2.  E- Service 
Quality (X2) 

1. Reliabilitas (keandalan)  
2. Responsivitas (daya tanggap) 
3. Keamanan dan privasi data pelanggan 

(privacy/security) 
Kualitas informasi dan manfaat (information 
quality/benefit) 

4. Kemudahan penggunaan atau kegunaan (ease 
of use/usability) 

5. Desain situs (web design) 

Likert 

3. Repurchase 
Intention (Y) 

1. Minat transaksional 
2. Minat referensial 
3. Minat preferensial  
4. Minat eksploratif  

Likert 

(Sumber: Schlatter & Levinson (2018), Rahayu (2018), Hasan (2018) 
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3.5 Poluasi Dan Sampel Penelitian  

3.5.1 Populasi Penelitian 

Populasi adalah ruang lingkup yang terdiri dari objek atau subjek yang 

memiliki kualitas dan karakteristik yang diidentifikasi oleh peneliti untuk 

dipelajari(Sugiyono, 2019). Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat 

Medan Polonia yang menggunakan e-commerce Shopee khususnya fitur 

shopeefood. Adapun jumlah populasi pada penelitian ini berjumlah 61.056 

penduduk pada kecamatan medan polonia (sumber BPS kota medan). 

3.5.2  Sampel Penelitian 

Menurut (Sugiyono, 2019) mendefinisikan sampel sebagai bagian dari 

populasi yang mewakili atau representatif. Peneliti nantinya akan menggunakan 

sampel yang diambil dari populasi itu sendiri, karena mengingat besarnya jumlah 

populasi, terbatasnya waktu, dana dan tenaga dalam penelitian ini. Penentuan 

pengambilan jumlah sampel dilakukan dengan metode teknik purposive sampling. 

Purposive sampling merupakan teknik penentuan sampel berdasarkan 

pertimbangan tertentu, yang dianggap cocok dengan karakteristik sampel yang 

ditentukan akan dijadikan sampel. Karakteristik sampel yang peneliti anggap cocok 

dalam penelitian ini yaitu: 

1. Pengguna ShopeeFood  

2. Berusia > 17 Tahun 

3. Bertempat tinggal di Kecamatan Medan Polonia 

4. Sudah melakukan transaksi ShopeeFood lebih dari 2 kali.  
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Untuk mengukur besaran sampel yang akan diteliti menggunakan rumus 

Slovin, dimana rumus ini mampu mengukur besaran sampel yang akan diteliti. 

Besaran sampel yang akan diteliti sebagai berikut:  

 

Keterangan : 

n = ukuran sempel 

N = ukuran populasi 

e = batas kritis penelitian (maksimal 10%) 

maka,  

 

Berdasarkan hasil perhitungan rumus slovin maka di ketahui jumlah sampel 

yang akan di teliti sebanyak 99,83 atau 100 responden.  

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Adapun teknik yang digunakan dalam pengumpulan data pada penelitian ini 

yaitu, Kuesioner (Angket), pengumpulan data yang dilakukan dengan menyusun 

daftar pertanyaan yang selanjutnya diberikan kepada pengguna Shopeefood  di 

Kecamatan Medan Polonia untuk dijawab sesuai dengan pendapatnya. Dalam 

penelitian ini skala pengukuran variabel penelitian dilakukan dengan menggunakan 

skala Likert. Umumnya skala likert mengandung pilihan jawaban, Sangat Setuju, 

Setuju, Ragu-Ragu, Tidak Setuju, Sangat Tidak Setuju. Skor yang diberikan seperti 

yang tertera pada skala parameter sebagai berikut : 
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Tabel 3.4  Pengukuran Skala Likert 
Pernyataan Skor 

Sangat Setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 

Ragu-Ragu (RR) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
  (Sumber: Sugiyono, 2019) 

3.7 Tektik Analisis Data 

 Menurut (Sugiyono, 2019) Teknik analisis data adalah salah satu upaya 

dalam mempermudah atau menyederhanakan data untuk lebih mudah dibaca dan 

dimengerti.  

3.7.1 Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif digunakan untuk menganalisis data dengan cara 

mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana 

adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku umum atau 

generalisasi (Sugiyono, 2019).  

3.7.2 Uji Kualitas Data 

3.7.2.1 Uji Validitas  

Uji validitas (Sugiyono, 2019) menyatakan mengenai hasil penelitian yang 

valid apabila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang ada 

pada obyek yang diteliti. Dalam penelitian ini, yang di uji validitas dan 

reliabilitasnya untuk mendapatkan data yang valid dan reliabel adalah instrumen 

penelitiannya (Hardani et al., 2020). Syarat suatu instrumen dianggap valid yaitu 

jika : 
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a. Jika r hitung > r table, maka pernyataan dinyatakan valid 

b. Jika r hitung < r table, maka pernyataan dinyatakan tidak valid  

3.7.2.2 Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas Menurut (Sugiyono, 2019) digunakan untuk menunjukan 

tingkat keandalan, keakuratan, ketelitian dan konsistensi dari indikator yang ada 

dalam kuesioner. Sehingga suatu penelitian yang baik selain harus valid juga harus 

reliabel supaya memiliki nilai ketepatan saat diuji dalam periode yang berbeda. 

Pengujian reliabilitas menggunakan metode koefisien reliabilitas Alpha 

Cornbach’s. Dengan ketentuan: 

a. Jika nilai cronbach’s alpha > 0,60 maka pertanyaan/pernyataan yang di 

cantumkan di dalam kuesioner dinyatakan terpercaya atau reliabel. 

b.  Jika nilai cronbach’s alpha < 0,60 maka pertanyaan/pernyataan yang di 

cantumkan di dalam kuesioner dinyatakan tidak terpercaya atau tidak reliabel. 

3.7.3  Uji Asumsi Klasik 

Menurut (Ghozali, 2018) peruji asumsi klasik merupakan tahap awal yang 

digunakan sebelum analisis regresi linear berganda. Dilakukannya pengujian ini 

untuk dapat memberikan kepastian agar koefisien regresi tidak bias serta konsisten 

dan memiliki ketepatan dalam estimasi. Uji asumsi klasik dilakukan untuk 

menunjukan bahwa pengujian yang dilakukan telah lolos dari normalitas data, 

multikolonieritas, autokorelasi, dan heteroskedastisitas sehingga pengujian dapat 

dilakukan ke analisis regresi linear. 
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3.7.3.1 Uji Normalitas Data 

Menurut (Ghozali, 2018) uji normalitas data bertujuan apakah dalam model 

regresi variabel dependen (terikat) dan variabel independen (bebas) mempunyai 

kontribusi atau tidak. 

3.7.3.2 Uji Multikolinieritas 

Menurut (Ghozali, 2018) Tujuan dari uji multikoninearitas ini adalah 

menganalisis apakah ada hubungan kolerasi antara variabel (bebas) didalam model 

regresi liner berganda. Beberapa kondisi menunjukkan tidak adanya terjadi gejala 

multikolinearitas khususnya adalah: 

a. Nilai tolerance  < 0,10 atau VIF > 10 berarti ada gejala multikolinearitas 

b. Nilai tolerance > 0,10 atau VIF < 10 berarti tidak tidak teriadi fenomena 

mulkolinearitas. 

3.7.3.3. Uji Heteroskedatstisitas  

Menurut (Ghozali, 2018) uji ini bertujuan untuk menguji apakah dalam 

sebuah model regresi terjadi ketidak nyamanan varian dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan lain. Jika varian berbeda, disebut heteroskedastisitas. 

Uji Glejser dilakukan dengan cara meregresi nilai absolut residual dari model yang 

diestimasi terhadap variabel-variabel penjelas. Untuk mendeteksi ada tidaknya 

heteroskedastisitas dilihat dari nilai probabilitas setiap variabel independen. Jika 

Probabilitas > 0,05 berarti tidak terjadi heteroskedastisitas, sebaliknya jika 

Probabilitas < 0,05 berarti terjadi heteroskedastisitas. 
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3.7.4 Analisis Regresi Linear Berganda  

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 

analisis regresi berganda. Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui adakah 

pengaruh faktor- faktor yang mempengaruhi proses keputusan pembelian dari 

faktor seperti inovasi produk dan promosi. Adapun perumusan model analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu: 

 

Keterangan :  

Y = Repurchase Intention 

X1 = User Interface 

X2 =  Service Quality 

a = Konstanta 

β = Koefisien regresi  

e = Error 

 

3.7.5 Uji Hipotesis 

3.7.5.1 Uji Parsial (T) 

Menurut (Ghozali, 2018), tujuan dari uji t adalah untuk melihat seberapa 

jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menjelaskan 

variasi variabel dependen. Kriteria pengambilan keputusan:  

a. Jika Sig T < α (0.05) maka model regresi signifikan sehingga dapat digunakan, 

artinya tolak H0.  

b. Jika Sig T ≥ α (0.05) maka model regresi tidak signifikan sehingga tidak dapat 

digunakan, artinya tidak tolak H0. 
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3.7.5.2 Uji F (Simultan)  

Menurut (Ghozali, 2018) tujuan dari Uji F untuk mengetahui atau menguji 

apakah persamaan model regresi dapat digunakan untuk melihat pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen.Yaitu dengan menguji apakah secara 

simultan variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat, dengan tingkat 

keyakinan 95% (a = 0,05), yang memiliki kriteria sebagai berikut : 

a. Jika Sig F < α (0.05) maka model regresi signifikan sehingga dapat digunakan, 

artinya tolak H0.  

b. Jika Sig F ≥ α (0.05) maka model regresi tidak signifikan sehingga tidak dapat 

digunakan, artinya tidak tolak H0. 

3.7.6 Koefisien Determinasi (R2) 

Uji ini digunakan untuk mengukur kedekatan hubungan dari model yang 

dipakai. Koefisien determinasi (adjusted R2) yaitu angka yang menunjukkan 

besarnya kemampuan varians atau penyebaran dari variabel-variabel bebas yang 

yang menunjukkan seberapa besar variabel terikat dipengaruhi oleh variabel 

bebasnya. Besarnya koefisien determinasi adalah antara 0 hingga 1 (0 < adjusted 

R2 < 1), dimana nilai koefisien mendekati 1, maka model tersebut dikatakan baik 

karena semakin dekat hubungan variabel bebas dengan variabel terikat. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Kesimpulan 

 Berdasarkan analisis data dan hasil penelitian yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya tentang pengaruh Pengaruh User Interface Dan Service Quality  

Terhadap Repurchase Intention Pengguna Shopeefood Pada Masyarakat 

Kecamatan Medan Polonia, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. User Interface (X1) berpengaruh positif dan signifikan  terhadap Repurchase 

Intention(Y). Hal ini dapat dilihat pada hasil penelitian dengan nilai thitung > 

ttabel yaitu (3,163 > 1,664) yang artinya tampilan dan pengalaman pengguna 

saat menggunakan aplikasi ShopeeFood memiliki dampak positif yang cukup 

kuat pada keinginan mereka untuk kembali menggunakan layanan tersebut. 

2. Service Quality (X2) berpengaruh positif dan signifikan  terhadap Repurchase 

Intention(Y). Hal ini dapat dilihat pada hasil penelitian dengan nilai thitung 

(3,135) > ttabel (1,664). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang 

signifikan antara kelompok yang mengalami perlakuan (pengguna 

ShopeeFood) dengan kelompok masyarakat umum dalam hal pengaruh Service 

Quality terhadap Repurchase Intention. 

3. User Interface (X1) dan Service Quality (X2) berpengaruh positif dan signifikan  

terhadap Repurchase Intention(Y). Hal ini dapat dilihat pada hasil penelitian 

dengan variabel X1 (User Interface) dan variabel X2 (Service Quality) secara 

77 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 2/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Putri Amini Dalimunthe  - Pengaruh User Interface dan Service Quality terhadap....



78 
 

 
 

simultan (32,714) lebih besar daripada nilai batas signifikansi (3,938). Oleh 

karena itu, H3 dapat diterima. H3 menyatakan bahwa variabel X1 (User 

Interface) dan variabel X2 (Service Quality) secara bersama-sama memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel (Y) Repurchase Intention. 

Penerimaan H3 ini memberikan indikasi bahwa kualitas antarmuka pengguna 

(User Interface) dan kualitas layanan (Service Quality) memiliki dampak yang 

secara bersama-sama berkontribusi terhadap niat pembelian ulang (Repurchase 

Intention). 

5.2  Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan, maka 

saran yang dapat diberikan sebagai berikut: 

1. ShopeeFood sebaiknya memperkuat kualitas antarmuka pengguna (User 

Interface) dengan memastikan desainnya intuitif, menarik, dan responsif. Fokus 

pada pengalaman pengguna yang memudahkan navigasi, pemilihan produk, dan 

proses pemesanan. Dengan demikian, pengguna di Kecamatan Medan Polonia 

akan merasa lebih terhubung dengan aplikasi, meningkatkan kepuasan, dan pada 

gilirannya, memperkuat niat untuk melakukan pembelian ulang. 

2. ShopeeFood perlu memastikan kualitas layanan tetap optimal dengan 

memperhatikan faktor-faktor seperti kecepatan pengantaran, kualitas kemasan, 

dan kejelasan informasi mengenai pesanan. Menyediakan layanan pelanggan 

yang responsif dan membantu dapat membangun kepercayaan pengguna di 

Kecamatan Medan Polonia. Kualitas layanan yang unggul akan secara positif 
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memengaruhi niat pembelian ulang, menjadikan ShopeeFood pilihan utama 

dalam berbelanja makanan di wilayah tersebut. 

3. ShopeeFood sebaiknya melakukan penelitian pasar khusus di Kecamatan Medan 

Polonia untuk memahami preferensi dan kebutuhan lokal. Dengan memahami 

dinamika pasar setempat, ShopeeFood dapat mengadaptasi fitur, promosi, dan 

strategi lainnya agar lebih sesuai dengan selera dan harapan pengguna di wilayah 

tersebut. Penyesuaian ini dapat memberikan dampak positif terhadap 

pengalaman pengguna dan meningkatkan keinginan untuk menggunakan 

kembali layanan ShopeeFood di lingkungan tersebut. 
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Lampiran 1. Angket/Kuesioner Penelitian 

Petunjuk Pengisian: 

1. Sebelum mengisi angket, isilah identitas anda dengan lengkap. 

2. Isilah semua pernyataan dengan lengkap dan sejujur-jujurnya.  

3. Tidak diperbolehkan melihat jawaban orang lain. 

4. Berilah tanda √ pada setiap pilihan 

Sangat Setuju (SS) 

Setuju (S) 

Ragu-ragu (RR) 

Tidak Setuju (TS) 

Sangat Tidak Setuju (STS) 

Nama                   :    

Jenis Kelamin      :              Laki-Laki 

                                            Perempuan 

Usia                     :              16-20 Tahun 

 21-25 Tahun 

 26-30 Tahun 

                                           30 Tahun Keatas 

User Interface (X1) 

Indikator Pernyataan SS S RR TS STS 

 
 
 

Tata Letak 
(Layout) 

 

Tampilan yang digunakan dalam 
ShopeeFood membantu saya dalam 
menemukan pilihan makanan 
dengan cepat 

     

Tata letak yang ada pada aplikasi 
ShopeeFood memberikan 
kemudahan dalam memahami 
langkah-langkah proses pembelian 
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Desain 
Tipografi 

(Tipografi) 

Icon pada ShopeeFood sudah jelas 
dan informatif dalam 
mengidentifikasi kategori makanan, 
harga, dan informasi penting lainnya 
dengan lebih mudah.  

     

Desain aplikasi ShopeeFood 
meningkatkan kenyamanan 
pengguna dalam menjelajahi menu 
dan informasi produk. 

     

 
 

Penggunaan 
Warna 

(Colour) 

Warna yang digunakan dalam 
aplikasi ShopeeFood memberikan 
kesan visual yang menarik 

     

Pemilihan warna yang menarik dan 
meningkatkan daya tarik pengguna 
terhadap berbagai menu makanan 

     

 
Penggunaan 

Gambar 
(Imagery) 

 

Penggunaan gambar pada setiap 
icon membuat tampilan 
ShopeeFood menarik perhatian 
pelanggan 

     

Tampilan gambar pada aplikasi 
ShopeeFood sesuai ukuran dan 
terlihat jelas 

     

 
 

Kontrol dan 
Daya 

Tampung 
(Control and 
Affordance) 

 

Terdapat riwayat transaksi 
pembelian yang memudahkan 
pelanggan untuk melakukan 
pembelian ulang 

     

Tersedia fitur chat untuk 
berkomunikasi kepada penjual dan 
driver 

     

 

Service Quality (X2) 

Indikator Pernyataan SS S RR TS STS 

 
 
 
 
 
 

Reliabilitas 
(keandalan) 

Ketepatan waktu pengantaran yang 
konsisten, memastikan pengalaman 
pengguna yang dapat diandalkan 
setiap kali melakukan pemesanan 
makanan 

     

Ketersediaan menu yang sesuai 
dengan yang diiklankan, sehingga 
pengguna dapat mempercayai 
bahwa pesanan mereka akan 
memenuhi harapan 
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Responsivitas 
(daya 

tanggap) 

Kemudahan akses bantuan 
pelanggan, ShopeeFood 
memastikan bahwa pengguna dapat 
dengan cepat mendapatkan bantuan 
atau informasi tambahan saat 
dibutuhkan 

     

Penanganan keluhan dengan cepat 
dan efisien, serta memberikan 
respon yang memuaskan terhadap 
pertanyaan atau umpan balik dari 
pengguna ShopeeFood. 

     

 
 

Keamanan 
dan privasi 

data 
pelanggan 
(privacy 
/security) 

ShopeeFood memberikan 
perlindungan informasi 
pembayaran, alamat pengiriman, 
dan data pribadi lainnya dari akses 
yang tidak sah 

     

ShopeeFood memberikan jaminan 
kepada pelanggan bahwa data 
pribadi mereka aman, dengan sistem 
keamanan yang handal dan 
kebijakan privasi yang ketat. 

     

 
 

Kualitas 
informasi dan 

manfaat 
(information 

quality/ 
benefit) 

 

Informasi yang disediakan oleh 
ShopeeFood mencakup keterbukaan 
tentang menu, harga, dan promosi, 
sehingga pengguna dapat membuat 
keputusan yang informasional saat 
melakukan pemesanan 

     

Kejelasan informasi terkait 
kebijakan dan prosedur layanan 
untuk memastikan pengalaman 
penggunaan ShopeeFood 
memuaskan 

     

 
 
 

 Kemudahan 
penggunaan 

atau kegunaan 
(ease of 

use/usability) 
 
 

ShopeeFood memastikan antarmuka 
pengguna yang intuitif dan mudah 
digunakan, sehingga pengguna 
dapat dengan cepat dan efisien 
mengakses informasi atau 
menyelesaikan transaksi 

     

Fitur-fitur yang tersedia pada 
aplikasi ShopeeFood ditampilkan 
dengan jelas sehingga memudahkan 
pelanggan mengakses aplikasi 

     

 
 
 

Desain menarik dalam website 
ShopeeFood dapat meningkatkan 
daya tarik pengguna, menciptakan 
pengalaman visual yang memikat 
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Desain situs 
(web design) 

dan membuat pengguna lebih 
tertarik untuk menjelajahi menu 
Fitur dalam desain situs 
ShopeeFood memastikan pengguna 
dapat dengan mudah menavigasi 
dan menggunakan layanan, 
meningkatkan efisiensi dalam 
melakukan pemesanan makanan 
secara online 

     

 

Repurchase Intention (Y) 

Indikator Pernyataan SS S RR TS STS 

 
 
 

Minat 
Transaksional 

Saya tertarik untuk membeli produk 
ShopeeFood dikarenakan 
ketersediaan bermacam produk 

     

Saya menggunakan aplikasi 
ShopeeFood secara berulang karena 
saya puas 

     

 
 

Minat  
Referensial 

Saya menggunakan ShopeeFood 
karena mencari dan mempercayai 
ulasan atau rekomendasi makanan 
dari pengguna lain sebelum 
membuat keputusan pembelian  

     

Saya akan merekomendasikan 
aplikasi ShopeeFood kepada orang 
lain 

     

 
 

Minat 
Preferensial 

Saya lebih memilih aplikasi 
ShopeeFood dikarenakan lebih 
memenuhi kebutuhan saya 

     

Saya menggunakan ShopeeFood ini 
karena terdapat menu favorit saya 

     

 
 

Minat 
Eksploratif 

 

Saya mencari dan mengeksplorasi 
menu atau penawaran baru yang 
ditawarkan oleh berbagai restoran 
atau penjual di aplikasi tersebut 

     

Variasi dalam pilihan makanan di 
ShopeeFood membuat saya senang 
mencoba hal-hal baru yang belum 
pernah saya coba sebelumnya 
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Lampiran 2. Tabulasi Hasil Kuesioner/Angket 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 2/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Putri Amini Dalimunthe  - Pengaruh User Interface dan Service Quality terhadap....



88 
 

 
 

Lampiran 3. Output Distribusi Frekuensi Hasil Angket 

X1 (User Interface) 
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X2 (Service Quality) 
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Y (Repurchase Intention) 
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Lampiran 4. Uji Validitas  

X1 (User Interface) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

X2 (Service Quality) 
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Y (Repurchase Intention) 
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Lampiran 5. Uji Reliabilitas 

X1 (User Interface) 

 

 

 

 

 

 

 

X2 (Service Quality) 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 2/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Putri Amini Dalimunthe  - Pengaruh User Interface dan Service Quality terhadap....



94 
 

 
 

 

Y (Repurchase Intention) 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 2/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Putri Amini Dalimunthe  - Pengaruh User Interface dan Service Quality terhadap....



95 
 

 
 

Lampiran 6. rtabel 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 2/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Putri Amini Dalimunthe  - Pengaruh User Interface dan Service Quality terhadap....



96 
 

 
 

Lampiran 7. ttabel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 2/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Putri Amini Dalimunthe  - Pengaruh User Interface dan Service Quality terhadap....



97 
 

 
 

Lampiran 8. ftabel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 2/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Putri Amini Dalimunthe  - Pengaruh User Interface dan Service Quality terhadap....



98 
 

 
 

Lampiran 9. Surat Izin Penelitian 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 2/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Putri Amini Dalimunthe  - Pengaruh User Interface dan Service Quality terhadap....



99 
 

 
 

Lampiran 10. Surat Balasan Penelitian 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 2/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Putri Amini Dalimunthe  - Pengaruh User Interface dan Service Quality terhadap....



100 
 

 
 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 2/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Putri Amini Dalimunthe  - Pengaruh User Interface dan Service Quality terhadap....




