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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi mengenai
bagaimana Peran kepuasan konsumen memediasi pengaruh kualitas
layanan dan customer experience terhadap reourchase intention. Populasi
yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna Go-Jek di
Semarang. Berdasarkan pernyataan tersebut, maka peneliti dalam
penelitian ini mengambil 100 responden sebagai sampel. Metode
penelitian yang diterapkaan adalah metode kuantitatif dengan
menggunakan program analisis data SPSS. Hasil analisis menunjukkan
E-Service memberikan pengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen.
Hasil analisis menunjukkan Layanan Personal Driver memberikan
pengaruh  positif terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil analisis
menunjukkan Customer Experience memberikan pengaru positif
terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil analisis menunjukkan Customer
Experience memberikan pengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen.
Hasil analisis menunjukkan E-Service memberikan pengaruh positif
terhadap Repurchase Intention. Hasil analisis menunjukkan Layanan
Personal Driver memberikan pengaruh positif terhadap Repurchase



Intentrion. Hasil analisis menunjukkan Customer Experience
memberikan pengaruh positif terhadap Repurchase Intention. Hasil
analisis menunjukkan Kepuasan Konsumen memberikan pengaruh positif
terhadap Repurchase Intention.

Kata kunci : E-Service, Layanan Personal Driver, Customer Experience, Kepuasan
Konsumen, Repurchase Intention

O
ABSTRACT

This study was conducted to identify how the role of consumer satisfaction
mediates the effect of service quality and customer experience on reourchase
intention. The population used in this study were all Go-Jek users in Semarang.
Based on this statement, the researchers in this study took 100 respondents as
samples. The research method applied is quantitative method using SPSS data
analysis program. The results of the analysis show that E-Service has a positive
influence on Consumer Satisfaction. The results of the analysis show that
Personal Driver Service has a positive influence on Consumer Satisfaction. The
results of the analysis show that Customer Experience has a positive influence on
Consumer Satisfaction. The results of the analysis show that Customer Experience
has a positive influence on consumer satisfaction. The results of the analysis show
that E-Service has a positive effect on Repurchase Intention. The results of the
analysis show that Personal Driver Service has a positive effect on Repurchase
Intentrion. The results of the analysis show that Customer Experience has a
positive influence on Repurchase Intention. The results of the analysis show that
Consumer Satisfaction has a positive influence on Repurchase Intention.

Keywords: E-Service, Personal Driver Service, Customer Experience, Consumer Satisfaction,
Repurchase Intention

[
INTISARI

Kemacetan yang terjadi di Indonesia, mulai dari jalan-jalan utama hingga jalan-
jalan alternatif terkhusus di kota-kota besar tidak dapat dihindari. Meningkatnya jumlah
sarana angkutan yang tidak diimbangi dengan perluasan jalan merupakan salah satu
penyebab kemacetan. Banyak hal yang dilakukan masyarakat untuk mengatasi
kemacetan di kota-kota besar. Salah satu contoh kota besar di Indonesia yang tidak
terlepas dari kemacetan adalah Semarang. Semarang merupakan kota terbesar kelima
setelah Jakarta, Surabaya, Bandung, dan Medan yang mengalami kemacetan
(www.kompasiana.com). Maka dari itu dibutuhkan pengembangan atas layanan
transportasi yang lebih efisien dan untuk mensukseskan era digital untuk melewati
kondisi jalanan seperti Ojek online (Ojol). Salah satu ojek online yang banyak di minati
di Indonesia adalah Go-Jek. Perkembangan Go-Jek di Indonesia dari tahun ke tahun
semakin meningkat, Go-Jek lebih unggul dalam hal layanan pengantaran dibandingkan
dengan Grab. Meskipun layanan Go-Jek semakin meningkat akan tetapi masih banyak
konsumen yang mengeluhkan Go-jek. Banyak sekali keluhan yang ditujukan pada Go-
jek yang telah menyebabkan jumlah orderan pada Go-jek menurun. Dengan adanya
keluhan tersebut perusahaan Go-Jek perlu meningkatkan kekurangan-kekurangan yang
menjadikan niat beli ulang (Repurchase Intention) meningkat.

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengkaji bagaimana pengaruh yang diberikan
dari E-Service, Layanan Personal Driver, Customer Experience dan Kepuasan
Konsumen terhadap Repurchase Intention pengguna Go-Jek di Kota Semarang. Maka
dari hasil analisis penelitian menunjukan bahwa (1) E-Service berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. (2) Layanan Personal Driver berpengaruh
positif dan signifikan Kepuasan Konsumen. (3) Customer Experience terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. (4) E-Service
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention. (5) Layanan
Personal Driver terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. (6) Customer Experience terbukti berrpengaruh positif dan signifikan
terhadap Repurchase Intention. (7) Kepuasan Konsumen mampu memediasi pengaruh
positif antara Repurchase Intention.
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kemacetan yang ada di Indonesia terjadi dimulai dari jalanan utama sampai

alternatif, khususnya di perkotaan yang tak bisa dihindarkan. Tak bisa dipungkiri
bahwa kemacetan makin hari makin meningkat serta kerap kali tidak kenal waktu.
Sarana angkutan yang meningkat tidak sebanding dengan jalan yang mana
sebagai faktor penyebab kemacetan. Tidak sedikit upaya yang sudah dilaksanakan
masyarakat dalam meminimalisir kemacetan. Semarang sebagai perkotaan yang

tak lepas dari kemacetaan urutan kelima di Indonesia (www.kompasiana.com).
Ssehingga diperlukan pengembangan pelayanan transportasi yang lebih efisien dan
untuk mensukseskan era digital untuk melewati kondisi jalanan seperti Ojek




online (Ojol). Go-Jek yaitu salah satu ojek online yang diminati.

Di antara perusahan - perusahaan yang bergerak di bidang layanan
transportasi darat yang berbasis digital di Indonesia, yang paling menonjol dan
menjadi fop of mind dari 3 layanan jasa transportasi adalah Gojek. Hal tersebut
ditunjukkan dari survei yang dilakukan oleh Daily Social sebagai berikut :

Perkembangan Bisnis DailySocial'b
® gojek = Grao

25

— Gojek  — Grab

20

Y

A \/\,,.»\_,;,‘,/
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Grafik peningkatan jumlah pengantaran layanan transpartasi (dengan satuan juta)*

Sementara untuk statistik bisnis masing-masing perusahaan sebagai berikut:

@ gojek Grako
Jumlah unduhan app (global, per Juni 2020) 170 juta 187 juta
MAU (Indonesia, per November 2019) 36,3 juta n/a
Jumlah Merchant 500 ribu 200ribu
Cakupan Kota (per Juni 2020) 203 224
Mitra Pengemudi (global, per Maret 2020) Zjuta 2.8 juta

Sumber : DailySocial
Gambar 1.1
Data Perkembangan Bisnis Go-Jek dan GRAB

Perkembangan Go-Jek di Indonesia makin mengalami peningkatan, Go-Jek lebih

unggul dalam hal layanan pengantaran dibandingkan dengan Grab. Meskipun

layanan Go-Jek semakin meningkat, namun tidak sedikit pengguna yang

mengeluh terkait Gojek yang dapat ditinjau dari jumlah orderan yang menurun.
Banyak Tabel 1.1

Kualitas Transportasi Go-Jek 2019

Kualitas Transport?l"sli onl

Kual'tas Tl’ansportaSI Ol‘lllne Keluhan Umum Saat Menggunakan
- Jasa Transportasi Online
Saat Ini
Driver Cancel Order
Sangat Baik 69.4- o
Helm Tidak Bersih & Bau
Baik 19.2- - 306 Keluhan
Biasa Saja 1 1 _1 % Tidak Disiapkan Masker & Jas Hujan
269 Keluhan
Buruk 0.2% .
Driver Tidak Dapat Dihubungi
Sangat Buruk 0.24
- 196 Keluhan
SH 0 PBn cK Sumber: Riset online Shopback dilakukan di lima kota besar di Indonesia, termasuk Jabodetabek,
Bandung, Surabaya, Medan, dan Makassar, terhadap lebih dari 1,000 responden. Responden
The Smarter Way P g-orang yang pernah transaksi belanja secara online

Sumber : SHOPBACK

Menurut riset yang telah dilakukan oleh SHOPBACK layanan Go-Jek
mendapatkan nilai 69,4% sangat baik. Meskipun telah dikatakan sangat baik,
masih terdapat responden yang mengeluhkan salah satunya yaitu 526 keluhan
driver cancel order. Sementara itu, kelengkapan atribut seperti jas hujan dan



masker serta kebersihan helm juga dikeluhkan pengguna.

Dengan adanya keluhan yang ada perusahaan Go-Jek diperlukan
peningkatan hambatan yang menjadikan peningkatan Repurchase Intention.
Thamrin dan Francis (2012) Repurchase Intention yaitu niat membeli
berlandaskan pengalaman saat membeli dimasa terdahulu. Salah satu
meningkatkan Repurchase Intention adalah dengan meningkatkan FE-Service.
Razak, Ahmad dan Marimuthu, (2016) e-service yaitu alat yang bisa menjadikan
peningkatan pelayanan pengguna khususnya daftar kategori layanan responsif dan
interaktif, serta web yang dipersonalisasi. E-service dapat diukur dengan indikator
meliputi jaminan privasi, keandalan sistem, pemenuhan keterbutuhan konsumen
dan efisiensi. Sehingga Go-Jek wajib mengupayakan peningkatan layanan
sehingga layanan dapat efisien, keterbutuhan pengguna dapat terpenuhi, sistem
yang tersedia serta terbaik bisa diandalkan pengguna serta menjamin keamanan
terkait data pribadi pengguna. Hal tersebut wajib dilaksanakan dengan harapan
kepuasan meningkat dan mewujudkan repuchase intention.

E-Service berperan penting terkait pengaruhnya pada niat membeli ulang
jasa atau produk yang dibeli konsumen, dikarenakan layanan elektronik yang baik
terhadap pengguna yang sudah memakai jasa Go-Jek bisa berpengaruh pada minat
pengguna konsumen ataupun mantan konsumen dalam repuchase intention
produk Go-Jek. Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Putra Baistama &
Martiniz, 2021) menyatakan jika kualitas layanan elektronik (E-Service) berjalan
dengan lancar dan terhindar dari kesalahan (error), maka konsumen dapat
menikmati layanan yang diberikan tanpa adanya . gangguan dan hambatan,
sehingga dapat menciptakan kualitas layanan yang lebih baik dan memberikan
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu e-service dan customer satisfaction
(Kepuasan pelanggan) merupakan pendorong munculnya repurchase intention.

E-service yaitu gambaran penilaian pengguna terkait ketersediaan pelayanan
apa telah sesuai dengan harapan serta keinginan pengguna sehingga berpengaruh
terhadap pengguna dalam minat beli ulang. Sehingga nilai pengguna yang
diperoleh sebagai salah satu aspek penting terkait jasa transportasi online. E-
service serta nilai jasa yang diperoleh sebagai aspek yang berpengaruh pada
kepuasan pengguna. Hasil penelitian (Diyanputra et al., 2018) memperlihatkan
bahwa E-Service berpengaruh positif signifikan pada niat pembelian ulang. Hal
tersebut disebabkan karena dengan adanya E-Servive konsumen bisa menjadi
aman dan nyaman. Sedangkan penelitian (Ikhsan & Lestari, 2021) menyatakan
bahwa E-Service tidak mempengaruhi peningkatan minat membeli kembali
(Repurchase intention). Hal ini menandakan bahwa E-Service belum tentu
mempengaruhi pengguna dalam repurchasejasa ataupun produk yang sudah
digunakan, karena
E-Service hanya menjadi dasar kejelasan suatu produk saja.

Selain E-Service faktor yang mempengaruhi peningkatan niat beli ulang
(Repurchase Intention) adalah layanan personal driver. Layanan personal
merupakan sikap yang bisa diberikan penyedia jasa untuk konsumen. Upaya
peningkatan Kualitas  Layananan tidak bisa lepas dari upaya peningkatan
pelayanan dari driver. ‘Driver bertugas menyelesaikan orderan sesuai dengan
aturan guna meningkatkan keterikatan diantara Go-Jek dengan  pengguna.
Berdasarkan penelitian (Sutikno et al., 2021) mendapatkan hasil bahwa ada
hubungan positif signifikan diantara kualitas layanan pada kepuasan pengguna.
Hal tersebut didukung (Setyawati, 2019) bahwa ada hubungan positif diantara
Kualitas Layanan dan perilaku Kepuasan Pengguna terhadap Repurchase
Intention.

Faktor yang mempengaruhi Repurchase Intention diantaranya adalah
Customer Experience. Customer Experience merupakan pengalaman bertransaksi
baik itu jasa ataupun produk dirasakan pelanggan baik itu pengalaman baik atau
buruk. Suatu produk atau jasa dapat di percaya oleh konsumen karena adanya
pengalaman pelanggan (Customer Experience), seperti apakah jasa ataupun
produk itu mempunyai layanan baik, harga bersahabat, ketepatan pengiriman, dll.
Dengan adanya pengalaman tersebut maka dapat meningkatkan keterkaitan
perusahaan dengan pelanggan. Pengalaman bisa memicu rasa loyalitas pengguna
untuk memakai produk atau memutuskan tidak memakai produk itu kembali. Hal
tersebut dikarenakan pengalaman individu memakai produk bisa mewujudkan
rasa puas. Pengguna Go-Jek yang mempunyai pengalaman memakai jasa tersebut,
nantinya terdapat hal yang menjadi acuan untuk individu tetap memakai Go-Jek
sebagai transportasi umum, baik itu pengalaman yang ditinjau dari harga ataupun
kualitas layanan. Penelitian (Annisa et al., 2019) menjelaskan bahwa Customer
Experience berpengaruh positif signifikan pada niat beli ulang.

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi niat beli ulang yaitu kepuasan



pengguna yang merupakan hasil akhir munculnya perasaan suka atau tidak suka
pada konsumen saat mengkonsumsi atau menggunakan produk tersebut setelah
membandingkan dengan harapan mereka. Saat harapan yang dipunyai oleh
pengguna bisa terpenuhi maka pengguna nantinya merasa puas. Penilaian pada
rasa puas bisa berkaitan dengan jasa ataupun produk yang bisa dinikmati, namun
juga bisa berkaitan dengan jasa ataupun nilai produk secara menyeluruh.
Penelitian (Wijayanthi & Goca 2022) ditemukan hasil yang sejalan dimana
kepuasan konsumen mempengaruhi niat beli ulang (Repurchase Intention) sebab
masyarakat akan mempunyai kesan positif pada produk atau jasa tersebut jika
kepuasan konsumen terpenuhi.

Dari penjelasan yang sudah penulis utarakan penulis menemukan perbedaan
mengenai pengaruh e-service pada keputusan pembelian ulang (repurchase
intention). Penelitian (Budiarti, 2020) menjelaskan bahwa E-Service berpengaruh
positif signifikan pada Repurchase Intention. Sementara penelitian (Ikhsan &
Lestari, 2021) pada Tokopedia memperlihatkan hasil bahwa e-service tidak
berpengaruh positif dan signifikan pada niat beli ulang. Berdasarkan research gap
dari hasil uraian tersebut, ditemukan ketidakpastian temuan hasil penelitian terkait
pengaruh e-service pada repurchase intention, oleh karena itu peneliti
menambahkan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening (penghubung).
Menurut (Juhria et al., 2021) e-service berpengaruh positif signifikan pada
kepuasan pengguna, hal ini sejalan dengan penelitian (Permana & Djatmiko,
2018) bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan
pengguna.

Sehingga diperlukan penelitian lanjutan umtuk mengidentifikasi research
gap. Peneliti ingin menganalisis pengaruh E-Service, Layanan Personal Driver,
Customer Experience terhadap kepuasan layanan melalui Repurchase Intention.

1.2. Rumusan Masalah
1. Apakah ada pengaruh dari E-Service pada Kepuasan Konsumen?

2. Apakah ada pengaruh dari Layanan Personal Driver pada Kepuasan
Konsumen?

3. Apakah ada pengaruh dari Customer Experience pada Kepuasan Konsumen?
4, Apakah ada pengaruh dari E-Service pada Repurchase Intention?

5. Apakah ada pengaruh antara Layanan Personal Driver pada Repurchase
Intention?

6. Apakah ada pengaruh antara Customer Experience pada Repurchase
Intention?

7. Apakah ada pengaruh antara Kepuasan Konsumen pada Repurchase
Intention?

1.3. Tujuan Penelitian
Penelitian bertujuan guna melihat apakah ada hubungan diantara persepsi
E-Service, Layanan Personal Driver serta Customer Experience pada Repurchase
Intention melalui Kepuasan Konsumen sebagai variabel interving.

1.4. Manfaat Penelitian
1) Bermanfaat sebagai bahan acuan serta refrensi konkrit terkait perkembangan
Gojek terutama peningkatan kualitas pelayananan serta minat memesan
ulang.
2) Bermanfaat untuk perusahaan PT. GO-JEK untuk meningkatkan kualitas
pelayanan agar kepercayaan pelanggan meningkat.

[
BABII
TINJAUAN PUSTAKA

Bab 2 nantinya memaparkan terkait konsep serta pengembangan hipotesa
dari variabel penelitian guna menyusun model konseptual: E-Service, Layanan
Personal Driver, Customer Experience, Repurchase Intention dan Kepuasan
Konsumen. Yang selanjutnya dijelaskan hubungan diantara variabel yang
berbentuk kerangka teoritis sebagai model penelitian.

2.1. Landasan Teori



Niat beli ulang merupakan bentuk sikap pengguna untuk bersedia dan
berniat untuk terlibat dalam transaksi kembali di masa mendatang. Salah satu teori
yang dapat menjelaskan mengenai Niat beli ulang (Repurchase Intention) adalah
Theory Planned of Behavior.

Pada Teori TPB (Theory of Planned Behavior) dari (Ajzen, 1991)
memaparkan bahwa sikap pengguna ditentukan dari niat yang dibentuk dari sikap
konsumen untuk membeli produk kembali di masa mendatang. Menurut (Ajzen,
1991) pengembangan teori TPB dilaksanakan dikarenakan terdapat keterbatasan
model awal terkait penanganan perilau yang mana individu tidak mempunyai
kendali penuh.

Ajzen dan Fishbein dalam Ramdhani (2011) mendefinisikan bahwa Teori
TPB sebagai teori yang berfokus terkait rasionalitas perilaku individu serta
keyakinan bahwa perilaku tersebut ada dibawah kontrol kesadaran seseorang.
Tingkah laku tidak hanya tergantung oleh intensitas (keinginan) individu, namun
tergantung dengan aspek lain yang tidak terdapat di bawah kontrol dari orang itu
sendiri. Teori TPB memaparkan ada sebagian hal guna memastikan keinginan
yang independen secara konseptual yakni perilaku merupakan suatu sikap yang
bisa memberikan evaluasi buruk baiknya yang akan diterima, selanjutnya terdapat
aspek sosial ataupun dapat dikatakan norma subjektif yang mana tekanan sosial
yang bisa dialami pelaku yang mampu melakukan ataupun tidak suatu sikap,
selanjutnya kemudahan serta kesulitan yang bisa dialami ketika melaksanakan
suatu tingkah laku.
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Gambar 2.1. Theory of Planned Behavior

Teori TPB memaparkan bahwa faktor utama yang berpengaruh pada tingkah laku
individu yaitu niat ataupun kecenderungan dalam berperilaku. Hal itu didukung
Ajzen & Fishbein dalam Ramdhani (2011) bahwa sikap individu terlebih dahulu
dipengaruhi oleh niat. Niat yaitu kecenderungan individu dalam menentukan,
melaksanakan ataupun tidak terkait pekerjaan tertentu. Kemudian niat nantinya
dipengaruhi oleh:

a. Attitude Toward the Behavior sebagai evaluasi individu secara negatif ataupun
positif mengenai niat, perilaku, kejadian, institusi, individu, dan benda.
Evaluasi itu umumnya ditentukan pada rasa yakin terkait dampak yang akan
diperoleh karena tingkah laku atau dikatakan keyakinan perilaku yang mana
bersinggungan dengan pemahaman ataupun penilaian seseorang terkait
lingkungan dan dirinya sendiri. Keyakinan tersebut dilaksanakan dengan
menghubungkan perilaku tertentu dengan kerugian ataupun manfaat yang
nantinya diperoleh jika seseorang melaksanakan ataukah tidak berperilaku
tersebut. Keyakinan bisa mendukung sikap atas perilaku apabila penilaian yang
dilaksanakan memperoleh hasil positif yang bermanfaat untuk seseorang
tersebut.

b. Subjective Norm sebagai faktor eksternal seseorang yang menyatakan persepsi
individu terkait perilaku. Subjective norm bisa dikatakan sebagai persepsi
seseorang pada harapan dari orang-orang yang memiliki pengaruh di
kehidupan tentang yang dilaksanakan ataukah tidak mengenai perilaku
tertentu. Hal tersebut ada dikarenakan terdapat normative belief yang mana
rasa yakin seseorang yang diperoleh melalui persepsi orang lain pada perilaku
yang berkaitan dengan seseorang tersebut. Sehingga normative beliefs bisa
dibentuk oleh orang disekitarnya yang dianggap berpengaruh dan penting



untuk seseorang yang mengacu dalam berperilaku.

C. Perceived Behavior Control sebagai gambaran pandangan seseorang tentang
kemudahan ataukah tidak dalam melangsungkan sikap serta diasumsikan
sebagai pemikiran mengenai pengalaman yang sudah terjadi sebelumnya dan
hambatannya yang bisa dilakukan antisipasi. Perceived behavior control dipicu
akibat terdapatnya control belief yang mana keyakinan internal bahwa
seseorang mempunyai waktu serta fasilitas dalam berperilaku, lalu seseorang
melaksanakan estimasti atas kemampuan diri apa mempunyai kemampuan
ataukah tidak dalam berperilaku. Perceived behavior control bisa berubah yang
mana tergantung jenis perilaku serta situasi yang nantinya dilaksanakan.

2.1.1. Repurchase Intention

Pemasaran barang atau jasa terbentuk dikarenakan ada pengguna yang mau
membeli produk itu serta mayoritas pengguna selanjutnya kembali untuk membeli
jasa ataupun barang. Pembelian baru seringkali diawali dengan pembelian
pertama yaitu kemauan dalam membeli atau menggunakan dengan niat
melakukan percobaan terhadap suatu produk (Lindawati, 2005). Individu yang
mempunyai niat membeli terhadap produk tertentu nantinya lebih mudah
dipengaruhi untuk benar-benar membeli produk tersebut. Akan tetapi seseorang
yang tidak memiliki niat membeli khususnya terkait niat membeli produk akan
lebih sulit untuk dibujuk agar merealisasikan pembelian terhadap produk dengan
merek tertentu. (Hellier et al., 2003) menyatakan “jenis niat pembelian tertentu
vaitu niat pembelian kembali, yang menunjukkan apakah kita mengantisipasi
membeli merk ataupun produk yang sama lagi”. Berdasarkan definisi tersebut
bisa dijelaskan bajwa minat pembelian ulang yang mencerminkan harapan dalam
repurchase intenion merk ataupun produk yang sama. Sehingga apabila pengguna
merasa repurchase intention dalam jasa. atau produk yang sama, hal tersebut
disebabkan karena pengguna memperoleh manfaat dari jasa atau produk itu.

Pada kenyataannya, Repurchase Intention yaitu perilaku pengguna yang
memperlihatkan sejauh mana komitmen untuk membeli sesuatu. (Howard, 1994)
Niat membeli ulang sebagai suatu yang berkaitan dengan perencanaan pengguna
dalam membeli produk dan banyaknya yang dapat dibeli yang diperlukan di
periode tertentu. Dalam proses evaluasi pembelian, individu nantinya menyusun
rangkaian pilihan terkait produkyang sudah dibeli, apakah telah memenuhi
harapan ataukah tidak yang selanjutnya dapat mewujudkan repuchase intention.

Berdasarkan kesimpulan ini, dapat dikonklusikan bahwa pembelian kembali
yang ditarik adalah kecenderungan di dalam diri seorang konsumen dimana pada
masa-masa mendatang dirinya merencanakan untuk melakukan pembelian
kembali terahadap produk yang diminatinya. Dalam penelitian menggunakan
beberapa indikator niat membeli ulang menurut yaitu :keinginan/rencana membeli
produk, merekomendasikan ke orang lain, mencari informasi produk yang
diminati.

Indikator Repurchase Intention

Menurut (Chiu ‘et al., 2009) dalam penelitiannya “Determinants Of
Customer Repurchase Intention in Online” menjelaskan bahwa usaha dalam
pengkajian faktor yang mempengaruhi pada repurchase intention lewat online
penting terkait usaha mewujudkan loyalitas dan kepuasan konsumen. Adapun
indikator-indikator Repurchase Intention pada pelanggan menurut (Ferdinand,
Augusty, 2006) yaitu:

Ad. Minat transaksional
Kecenderungan individu selalu melakukan pembelian ulang produk yang sudah
dikonsumsi,

b. Minat referensial
Kecenderungan individu dalam memberikan referensi produk yang sudah
dibelinya, dengan referensi pengalaman produk yang telah dikonsumsinya

C. Minat preferensial

Penggambaran sikap individu yang kerap kali mempunyai preferensi utama
terkait produk yang sudah dibeli. Preferensi hanya bisa diganti jika terjadisesuai
terhadap produknya.

d. Minat eksploratif
Minat tersebut menjelaskan sikap individu untuk selalu melakukan pencarian
informasi terkait produk yang diminati serta dalam mendukung sifat positif



produk langganannya.

2.1.2. Customer Experience

Customer Experience (Pengalaman Pelanggan) secara umum memiliki
makna sifat fisik, sosial, emosional, afektif, kognitif, dan holistik pada kontak
langsung ataupun tidak dengan penyedia pelayanan jasa, merk ataupun produk di
berbagai titik sentuh. Konsep pengalaman pelanggan didukung atas dasar
pengalaman pelanggan yang memiliki sifat emosional dan rasional dalam
mengkonsumsi suatu produk maupun jasa. Guna membentuk suatu customer
experience umumnya membutuhkan keistimewaan terkait produk serta manfaat,
kategori produk serta persaingan dipilih dengan rinci, pengguna disebut sebagai
pengambil keputusan yang memiliki emosional serta rasional. Customer
Experience (Pengalaman Pelanggan) terhadap suatu produk, jasa atau pelayanan
tentunya memiliki berbagai macam pendapat, ada yang mengungkapkan puas
akan pelayanan dari suatu produk, jasa atau pelayanan yang telah diterima, dan
ada pula yang menyatakan tidak puas. (Hermawan Kartajaya; Salahuddien Gz,
2006) menjelaskan bahwa guna mewujudkan pengalaman pengguna yang luar
biasa terdapat hal yang wajib menjadi perhatian. Pertama menyusun preosisi
pengalaman yang menarik yang mana pengguna mau datang serta kedua
menghadirkan realita pengalaman pengguna yang sesuai dengan yang telah di
janjikan. Apabila keduanya cocok, maka kepuasan pengguna muncul serta dapat
menimbulkan loyalitas. Pendapat itu memaparkan bahwa customer experience
bisa diwujudkan melalui adanya ketepatan strategi pemasaran denga memberi
emosional marketing yang bisa memberi kesan mendalam untuk pengguna.

Indikator Customer Experience
Adapun indikator dari Customer Experience menurut (De Keyser et al.,

2015) yaitu:

1. Sense berkaitan dengan panca indera mencakup penciuman, pengecapan,
perabaan, penglihatan, pendengaran) yang bisa dilaksanakan dengan memberi
pandangan yang indah, rasa serta aroma yang sedap, kenyamanan sentuhan
serta kesesuaian musik.

2. Feel yaitu emosional dan perasaan positif yang tumbuh ketika menggunakan
jasa ataupun produk tertentu.

3. Think yaitu kemampuan intelektual pengguna mencakup berpikir kreatif dan
kolaboratif terkait penilaian kembali merk, jasa, produk ataupun perusahaan

4. Act berkaitan dengan perubahan perilaku, gaya hidup dan interaksi yang ada
yaitu dengan mewujudkan pengguna aktif dengan produk

5. Relate yaitu usaha mengaitkan merk dengan pengguna, budaya, atau oranglain.

2.1.3. Layanan Personal Driver
Menurut (Trifiyanto & Artati, 2019) Layanan personal driver merupakan
layanan pribadi yang dilakukan oleh diver, sehingga konsumen merasa nyaman
jika driver melayani dengan baik maka berpengaruh pada rating driver, begitupula
sebaliknya. Era desentralisasi seperti sekarang ini, perusahaan startup maupun
personal dituntut untuk dapat memberikan pelayanan jasa transportasi yang
berkualitas. Pada Go-Jek upaya peningkatan kualitas layanan tidak bisa lepas dari
upaya peningkatan layanan dari driver. Kualitas layanan personal yang diberikan
oleh driver ditunjukkan dengan adanya layanan yang baik kepada pelanggan,
layanan yang baik sebagai faktor penentu tingkat ketercapaian kualitas yang
diberikan. Untuk mengetahui apakah driver memberikan layanan yang baik atau
tidak, dapat dilihat dari rating yang berupa bintang sejumlah 1 sampai 5 yang
diberi oleh pelanggan kepada driver, yang dimana bintang 1 menunjukkan
pelayanan sangat buruk, bintang 2 menunjukkan pelayanan yang buruk, bintang 3
menunjukkan pelayanan yang cukup, bintang 4 menunjukkan pelayanan yang
baik dan bintang 5 menunjukkan bahwa layanan yang diberikan oleh driver sangat
baik. Tujuan adanya rating yang diberi pengguna yaitu guna melihat kepuasan
pelanggan pada kualitas layanan driver, sehingga bila pengguna puas maka
melakukan repurchase intention. Tiap perusahaan yang memasarkan produk
tentunya mempunyai tujuan bagaimana agar pengguna merasakan kepuasan dari
layanan yang telah didapatkan.
Parasuraman (dalam sukmawati 2011:3) kualitas layanan sebagai acuan
dalam memasarkan jasa, dikarenakan fokus produk yaitu kinerja yang dibeli
pengguna serta yang berkualitas, sehingga kualitas kinerja layanan sebagai dasar



bagi pemasaran jasa. Kualitas layanan yang diberikan oleh driver menjadi harapan
yang disandarkan oleh pelanggan. Hal tersebut dikarenakan dengan adanya
layanan yang diberi dengan baik nantinya mendukung pengguna untuk
repurchase intention.

Kashmir (2005) yaitu sebagai perilaku individu ataupun perusahaan yang
memberi kepuasan pada pengguna. Menurut (Valarie et al, 1990),
mengidentifikasi dimensi pokok kualitas layanan yaitu:

a. Bukti fisik yang berupa bahan komunikasi, personil, peralatan, dan penampilan
fisik.

b. Reabilitas adalah kemampuan memberi jasa yang dijanjikan dengan handal
serta akurat.

c. Daya tanggap adalah ketersediaan dalam mendukung pengguna serta
menyampaikan jasa dengan cepat.

d. Kompetesi adalah penguasaan keterampilan serta pengetahuan yang diperlukan
supaya bisa memberi jasa dan pelayanan yang diperlukan oleh pengguna.

e. Kesopanan adalah keramahan, perhatian, respek, dan sikap santun pada staf lini
depan.

f. Kredibelitas adalah sifat jujur serta bisa dipercaya yang diberi untuk pelanggan.

g. Keamanan adalah bebas dari keraguan, risiko dan bahaya yang diberikan
kepada pengguna.

h. Akses adalah kemudahan untuk dihubungi dan ditemui oleh pelanggan.

i. Komunikasi memberi informasi untuk pengguna dengan bahasa yang bisa
mudah dipahami serta selalu mendengarkan keluhan serta saran.

j. Kemampuan memahami pengguna adalah berusaha paham dengan keterbutuhan
pengguna.

Indikator Layanan Personal Driver

1. Bukti Fisik mencakup fasilitas sarana komunikasi, pegawai, perlengkapan, dan
fisik.

2. Perhatian mencakup kemudahan saat menjalin perhatian pribadi, komunikasi
yang baik, relasi serta kesadaran dari keinginan individu para pengguna yaitu
perilaku pegawai yang memperlihatkan perhatian tulus ketika memberikan
pelayanan pengguna.

3. Jaminan yaitu pengetahuan baik pegawai dalam melakukan penanganan
keluhan dan pertanyaan pengguna yang meliputi kesopanan, kompetensi,
pengetahuan serta sifat yang bisa dipercaya dan bebas dari keraguan ataupun
bahaya

4. Daya tanggap keinginan dalam mendukung pengguna dan memberi pelayanan
secara responsif yaitu motivasi pegawai saat mengatasi permasalahan yang
dialami oleh pengguna saat menggunakan jasa.

5. Kehandalan yaitu kemampuan memberi layanan yang memuaskan, segera serta
akurat yang berarti pegawai memberi bantuan yang sesuai dengan harapan
konsumen (A. Parasuraman & Grewal, 2000).

2.1.4. E-Service

Dengan adanya pertumbuhan e-comerce, e-service menjadi penelitian
populer. E-Service yaitu sejauh mana situs website maupun aplikasi memberikan
fasilitas pengiriman, pembelian, dan belaja dengan efektif efisien (Parasuratman et
al 2005:217). E-service yaitu bagian dari stratgei manajemen pemasaran.

E-Service menjadi tahapan faktor dominan pada ketercapaian perusahaan.
Pengembangan kualitas didukung dari keadaan persaingan diantara perusahaan,
sosial budaya, tahapan perekonomian, dan kemajuan teknologi. £-Service menjadi
kewajiban yang wajib dilaksanakan perusahaan supaya bisa bertahan serta
memperoleh kepercayaan pengguna.

E-service berperan penting dalam menarik serta mempertahakan kebiasaan
bisnis pada pengguna (B2C) di lingkungan ecommerce. Sementara itu, e-service
dianggap sebagai 17 tingkat pelayanan elektronik yang bisa melakukan serta
efisien memenuhi keterbutuhan pelanggan yang relevan. Adapun perbedaan
utama lingkungan pelayanan elektronik dan non elektronik yaitu tidak terdapatnya
interaksi individu diantara pengguna dengan pegawai dalam bisnis e-service yang
mengarah terhadap pengukuran e-service quality (Singh, 2019).

Menurut (Puriwat & Tripopsakul, 2017) E-Service sebagai e-service quality
yang penting dalam menentukan gagal atau sukses layanan elektronik, dimana
layanan online memperlihatkan bagaimana e-commerce memberikan layanan
serta fasilitas pengiriman, pemesanan dan belanja online. Hal tersebut bertujuan
agar efektif dan efisien. Sedangkan menurut (Riyanto, 2021) E-service yang baik
sesuai dengan keinginan pengguna, nantinya mempermudah memperoleh layanan



yang diharapkan. E-service dengan indikator jaminan privasi ataupun keamanan,
sistem yang handal, keterbutuhan yang terpenuhi dan efisiensi bisa membentuk
kepuasan pengguna. Sehingga layanan Go-Jek wajib meningkatkan layanan yang
efisien yaitu dengan cara dapat memenuhi keterbutuhan seluruh pengguna yang
menggunakan jasa layanan, dapat memberikan sistem yang handal dan menjamin
keamanan terkait data pribadi. Hal tersebut wajib dilaksanakan supaya
menciptakan kepuasan sehingga mewujudkan (Repurchase Intention).

E-service makin diakui sebagai penentu dan aspek penting dalam retensi
jangka panjang dan keuntungan kompetitif terhadap perusahaan yang beroperasi
online. Peneliti sudah meneliti terkait pentingnya kualitas layanan di lingkungan
elektronik serta merumuskan skala pengukuran (Fauzi, 2018). Adapun lima
dimensi kualitas e-service quality yaitu empati, kepercayaan, informasi, desain
dan kegunaan. Kegunaan memiliki kaitannya dengan kemudahan pemakaian serta
navigasi, penambilan dan gambar yang diberikan untuk pelanggan, contohnya
estetika serta penampilan yang menarik. Informasi memiliki kaitannya dengan
kesesuaian informasi guna tujuan pengguna (Barnes & Vidgen, 2002).

E-Service Quality ( a Parasuraman et al., 1988) mengemukakan
bahwa sejauh mana situs web memberikan fasilitas belanja yang efektif
efisien, pengiriman serta pembelian, yaitu :

1. Privasi ialah sejauh mana situs mampu menjamin serta melindungi informasi
dari pengguna.

2. Ketersediaan sistem yaitu ketersedian fungsi teknis.

3. Pemenuhan yaitu sejauh mana janji situs terkait pengiriman orderan serta
tersedianya barang terpenuhi.

4. Efisiensi yaitu kecepatan serta kemudahan dalam memakai dan mengakses web
ataupun aplikasi.

Menurut (Ashoer, 2019) E-service quality yaitu bentuk kualitas
pelayanan yang menggunakan' internet yang mengaitkan - diantara
konsumen dan penjual dalam memenuhi aktivitas belaja efisien. dan
efektif. E-service quality' menurut (Lee & Lin, 2005) sebagai penilaian
serta evaluasi keseluruhan terkait kualitas dan: kelebihan pengiriman di
perbelanjaan online. Sedangkan menurut Chase, Jacobs, and Aquilano
dalam Chesanti (2018: 10) e-service sebagai kemampuan situs dalam
memfasilitasi aktivitas distribusi, pembelian dan belanja lewat internet
secara efisien efektif.

Indikator E-Service
Adapun indikator e-service quality Zeithaml dalam (Haria & Mulyandi,
2019) meliputi :
a. Web design mengacu terkait struktur dan konten katalog, serta estetika.
b. Ease of use/usability mengacu terkait usaha yang diperlukan pengguna dalam
memperoleh akses informasi.
c. Information quality/benefit mengacu terhadap kesesuaian informasi
keterbutuhan serta tujuan pengguna,
d. Privacy/security mengacu terkait perlindungan keuangan dan informasi pribadi,
e. Fulfillment atau Pemenuhan kebutuhan mencakup pengiriman produk sesuai
waktu, stok produk yang tersedia, dan janji layanan yang akurat.
f. Reliability mengacu terkait kemampuan e-tailer dalam melaksanakan pelayanan
yang dijanjikan akurat dan tepat.
Sedangkan, Szymanski & Hise menyebut 3 aspek penilaian dalam kualitas
pelayanan online yaitu:

1. Kenyamanan situs media online
2. Informasi mengenai suatu produk

3. Desain dari aplikasi/ website

2.1.5. Kepuasan Konsumen

Sebagai evaluasi yang dilaksanakan pelanggan terhadap suatu produkatau
jasa, untuk menilai kesesuaian kualitas serta kinerja produk atau jasa tersebut
terhadap harapan-harapan atau pengalaman yang dimiliki sesudah menggunakan
atau membeli produk. Menurut Amin (2016) Kepuasan konsumen yaitu
pengalaman pengguna terkait penggunaan jasa melalui internet jika
diperbandingkan saat memakai metode tradisional. Terwujudnya tara pengguna



dengan perusahaan yang harmonis, memberi dasar yang baik untuk pengguna dan
mewujudkan loyalitas, serta merekomendasikan dari word of mouth yang
memberi keuntungan untuk perusahaan. Kotler (2013:35) kepuasan pengguna
sebagai tingkat perasaan individu sesudah memperbandingkan hasil yang
dirasakan dengan harapan. Menurut (Irawan, 2008) kepuasan pengguna sebagai
hasil akumulasi pengguna saat memakai jasa atau produk.

Metode dalam pengukuran kepuasan pelanggan :

1. Sistem Keluhan dan Saran
Perusahaan berfokus terhadap pengguna dapat memberi peluang luas kepada
pengguna dalam menyampaikan keluhan, kritik dan saran terhadap produk atau
jasa mereka.

2. Ghost Shopping
Perusahaan akan mempekerjakan individu sebagai pengguna dari jasa ataupun
produk perusahaan dan pesaing. Kemudian pengguna nantinya lapor hal yang
memiliki kaitannya terkait kelemahan dan kekuatan produk, menikai dan
mengamati cara menangani yang baik.

3. Lost Customer Analysis
Perusahaan menghubungi pengguna yang sudah tidak membeli ataupun beralih
dengan pesaing. Sehingga perusahaan dapat mendengar dan mengamati terkait
apa saja yang menjadi penyebab pengguna beralih ke produk lain.

4. Survei Kepuasan Pelanggan
Perusahaan dapat melaksanakan survei serta mendapatkan tanggapan langsung
dari pengguna serta memberi tanda positif bahwa perusahaan memberikan
perhatian kepada pengguna.

Indikator Kepuasan Konsumen
Tjiptono (2004:62) indikator kepuasan pelanggan yaitu :

1. Kualitas jasa

2. Harga jasa

3. Bangga

4. Tidak pernah kecewa kepada produk

2.2. Pengembangan Hipotesis



2.2.1. Pengaruh E-Service Terhadap Kepuasan Konsumen

E-Service sangatlah penting, karena makin maju perekonomian negara maka
kualitas layanan umumnya makin meningkat. Teknologi yang maju menjadi
pemicu perkembangan kualitas layanan, dikarenakan faktanya kualitas layanan
tidak hanya sebatas layanan yang bersifat tatap muka memberikan pelayanan pada
konsumen secara langsung, namun juga membutuhkan kualitas pelayanan yang
diperlukan dalam bentuk e-service.

Sebagai calon pengguna tentu berharap mendapatkan layanan yang baik dari
perusahaan, layanan tersebut meliputi kemudaah transaksi, kerahasiaan data dan
informasi terkait produk. Sehingga perusahaan diperlukan menjadikan e-service
dnegan baik dengan harapan dapat terwujud minat pengguna untuk membeli
kempali produknya. Layanan yang mempunyai kualitas baik dapat memberikan
kepuasan pelanggan dan sebaliknya (Evi, 2019).

Kepuasan merupakan perasaan senang yang dirasa oleh pelanggan sesudah
memakai produk atau jasa yang sesuai dengan keinginan pengguna bahkan
melampaui. Pengguna yang puas terhadap jasa atau produk yang telah dibeli,
maka konsumen nantinya kembali membeli jasa atau produk tersebut. Maka dari
itu untuk membuat konsumen merasa puas, perusahaan perlu meningkatkan
layanannya dan meninjau kembali kualitas layanan yang tidak sesuai dengan
harapan.

Berdasarkan penelitian (David, 2018) E-Service berpengaruh positif

signifikan pada Kepuasan pelanggan, hasil yang sejalan juga didapati (Juhria et
al., 2021).

H1 : E-Service berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen

2.2.2. Pengaruh Layanan Personal Driver terhadap Kepuasan Konsumen

Kepuasan pengguna sebagai hal penting yang ‘wajib menjadi perhatian
perusahaan dikarenakan sebagai inti keberlangsungan perusahaan yang berfokus
di bidang jasa. Kepuasan pengguna mempunyai kaitannya dengan suatu faktor
yaitu kualitas layanan sebagai . tingkat layanan yang . berkaitan dengan
keterbutuhan dan harapan pengguna yang terpenuhi, dimana layanan bisa disebut
berkualitas jika perusahaan dapat -memberi layanan jasa sesuai dengan harapan
serta keterbutuhan pengguna (Manalu, 2020).

(Tjiptono & Chandra, 2016) menyatakan bahwa kualitas layanan sebagai
perilaku nyata diberikan perusahaan yang mempunyai  keterikatan dengan
kepuasan pengguna dan bisa mendukung pengguna dalam menjalin keterikatan
dengan perusahaan dalam jangka waktu yang panjang schingga nantinya
perusahaan paham terkait keterbutuhan serta keinginan pengguna.

Berdasarkan penelitian (Manalu, 2020) menjelaskan bahwa kualitas layanan
personal berpengaruh positif signifikan pada Kepuasan konsumen, hal tersebut
juga didukung (Hapsari et al., 2021).

H2 : Kualitas Layanan Personal berpengaruh positiff dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen

2.2.3. Pengaruh Customer Experience terhadap Kepuasan Konsumen
Saat ini banya pengguna yang tidak hanya produk ataupun layanan yang
berkualitas tinggi, akan tetapi pelanggan membutuhkan customer experience
secara emosional serta memorable, pengalaman yang positif akan memberi
perasaan puas pada pelanggan. Menurut Sechmitt (1999:60) menjelaskan bahwa
customer experience yaitu kejadian yang mempunyai kesan pribadi yang ada
sebagai tanggapan dari rasangan stimulus secara subjektif dan internal sebagai
dampak adanya interaksi langsung ataupun tidak dengan perusahaan. Sebagai
pemasar, perusahaan wajib menata lingkungan dengan benar guna pengguna serta
wajib tau apa sebenarnya yang diharapkan pengguna. Pengalaman sebenarnya
tidak diperoleh diri sendiri, namun pengalaman sebagai suatu hal yang terjadi
tanpa adanya kesengajaan (Schmitt, 2016). Customer Experience didapatkan dari
aktifitas interaksi pelangan dengan produk, perusahaan yang memancing reaksi
pengguna. Customer Experience sangat penting untuk meningkatkan kepuasan
konsumen. Jika Customer Experience (Pengalaman Pelanggan) baik maka
kepuasan pengguna dapat mengalami peningkatan, akan etapi jika Customer
Experience (Pengalaman Pelanggan) buruk maka Kepuasan konsumen akan
menurun.
Penelitian terdahulu memperlihatkan bahwa ada pengaruh positif Customer



Experience pada Kepuasan Konsumen. Hal itu dilihat dari perusahaan
menginginkan Customer Experience (Pengalaman Pelanggan) yang baik supaya
bisa meningkatkan Kepuasan pelanggan (Mulyono & Djatmiko, 2018). Hal
terseut didukung (Japarianto & Nugroho, 2020) pengalaman (Experience)
berpengaruh positif signifikan pada kepuasan pelanggan.

H3 : Customer Experience berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen

2.2.4. Pengaruh E-Service terhadap Repurchase Intention

Kualitas pelayanan menjadi hal penting dalam terjadinya transaksi jual beli.
Apabila kualitas pelayanan perusahan tersebut baik, tidak mungkin seorang
konsumen tidak memiliki niat untuk membeli kembali. Melalui E-Service maka
konsumen dapat dengan mudah menggunakan jasa ataupun produk dengan
melalui internet, serta konsumen bisa memberikan pengaduan ataupun keluhan
kepada penyedia suatu layanan produk atau jasa hanya dengan melalui
handphone, dengan hal ini maka sangat dimungkinkan dapat meningkatkan
penjualan suatu produk ataupun jasa. E-Service merupakan instrument penting
dalam keunggulan kompetitif pada online retailing (Fauzi, 2018). Dengan adanya
E-Service yang sesuai dengan harapan pengguna maka dapat menjadi bukti bahwa
perusahaan memiliki orientasi pada pengguna, sebaliknya jika E-Service tidak
berjalan dengan baik, maka besar kemungkinan penjualan suatu produk ataupun
jasa anak menurun dan menyebabkan konsumen - tidak ingin kembali
menggunakan produk tersebut.

Berdasarkan penelitian (Aji, 2022) dengan adanya E-Service berpengaruh
positif signifikan pada Repurchase Intention, hal tersebut didukung (Wiradarma &
Respati, 2020).

H4 :  E-Service berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Repurchase Intention.

2.2.5. Pengaruh Layanan Personal Driver terhadap Repurchase Intention

Layanan Personal yaitu suatu tindakan yang diberikan oleh perusahaan
ataupun penyedia jasa dengan prosedur ataupun metode tertentu untuk memenuhi
kepentingan perorangan atau pribadi yang sesuai dengan hak —ataupun
kebutuhannya. Di bidang jasa layanan personal yang diberikan mnantinya
dipertimbangkan pengguna jasa layanan, pengguna merasa puas jika layanan yang
diberikan semakin baik. Maka dari itu, driver perlu menunjukkan pelayanan yang
baik dan mengerti apa yang diperlukan konsumen agar dapat memberikan efek
yang positif bagi perusahaan. Niat beli ulang (Repurchase Intention) timbul dari
kualitas pelayanan yang baik. Layanan tersebut penting bagi suatu perusahaan
supaya pengguna mempunyai Niat membeli ulang (Repurchase Intention) pada
jasa ataupun produk perusahaan.

Berdasarkan penelitian (Priscillia & Budiono, 2020) Kualitas layanan
berpengaruh positif signifikan pada Repurchase Intention, hal tersebut didukung
(Wiradarma & Respati, 2020) sehingga Repurchase Intention akan tinggi jika
Driver memberikan Layanan personal yang baik.

HS5 : Layanan Personal Driver berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Repurchase Intention.

2.2.6. Pengaruh Customer Experience terhadap Repurchase intention
Customer Experience yaitu bentuk untuk memahami gaya hidup dan
pelayanan yang diinginkan oleh konsumen. Sebagai contoh, saat konsumen
kecewa terhadap suatu jasa ataupun produk yang diterima dan tidak sesuai dengan
harapan pelanggan, dan saat konsumen complain serta mendapatkan respon yang
baik serta kemudahan layanan maka konsumen nantinya memiliki Customer
Experience yang baik. Tetapi jika konsumen mengalami hal yang sebaliknya,
ketika mengajukan komplain pelayanan perusahaan berbelit maka konsumen akan
mengalami  Customer Experience yang buruk (Focus, 2010). Customer
Experience dapat mempengaruhi niat membeli kembali (Repurchase Intention)
karena pengguna sudah memakai jasa ataupun produk yng dibeli serta
memberikan evaluasi apakah produk itu sesuai dengan keinginan ataukah tidak.
Konsumen yang menggunakan jasa ataupun produk melalui e-commerce



nantinya bergantung terhadap customer experience yang didapatkan melalui
pengalaman konsumen sebelumnya ataupun lewat pengalaman pribadi.
Pengalama pembelian berpengaruh yang signifikan pada Repurchase Intention.
Hal tersebut diperkuat (Annisa et al., 2019) Customer Experience berpengaruh
positif signifikan pada Repurchase Intention, hal tersebut juga didukung (Hasniati
etal., 2021).

Hé : Customer Experience memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Repurchase Intention.

2.2.7. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Repurchase Intention

Kepuasan merupakan hal yang diinginkan setiap pelanggan ketika telah
membeli jasa ataupun produk layanan perusahaan. Kepuasan pelanggan terkait
produk yang dikonsumsi ataupun dipakai sangat berarti bagi perusahaan, karena
hal tersebut mempengaruhi niat beli ulang pelanggan. Pelanggan merasakan
kepuasan dan nantinya membeli ulang apabila jasa taaupu barang sesuai dengan
keinginannya. Sebaliknya, pelanggan akan merasa tidak puas dan mengurungkan
niat untuk membeli ulang jika setelah melakukan pembelian pertamakali, jasa
ataupun barang tidaj sesuai dengan keinginan konsumen.

Berdasarkan penelitian (Mailoor et al., 2021) ada pengaruh positif

signifikan Kepuasan Pelanggan pada Repurchase Intention. Hal itu didukung

(Sonia & Devi, 2018) secara simultan terdapat pengaruh Kepuasan Pelanggan
pada Repurchase Intention.

H7 : Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Repurchase Intention.

2.3. Model Empirik

Berdasarkan teori, maka dapat dibuat suatu model penelitian:
~ LA ismiian ac -

Gambar 2.3.
Kerangka Konseptual Penelitian

BAB III
METODE PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang dipergunakan yaitu explanatory research yang sifatnya
memaparkan. Metode dari penelitian yaitu bertujuan guna melakukan analisa hubungan
diantara variabel satu dengan yang lain ataupun bagaimana satu variable mempengaruhi
variabel lain (Tyas, Bambang & Adi, 2019). Tujuan dari penelitian yaitu guna menguji
apakah terdapat hubungan antara variabel independent maupun dependent dan



melakukan identifikasi permasalahan. Dalam penelitian ini mencangkup variabel E-
Service (X1), Layanan Personal Driver (X2), Customer Experiencel (X3), Kepuasan
Konsumen (Y1), dan Repurchase Intention (Y2).

3.2. Populasi dan Sampel

3.2.1. Populasi

Populasi yaitu wilayah yang akan dipergunakan guna memaparkan sejumlah
objek yang menjadi objek penelitian. Populasi yaitu objek ataupun subjek
penelitian secara menyeluruh yang dipilih peneliti guna dianalisis serta disusun
kesimpulan (Sugiyono, 2015). Populasi yang dipergunakan yaitu konsumen Go-
Jek di Semarang. Hal tersebut dikarenakan populasi pada pengguna Go-Jek yang
tidak sedikit, sulit diketahui dan tersebar.

3.2.2. Sample

Pengambilan sample dilakukan dengan Non Probability Sampling dimana
dipilih dari ketersediaan sampel dengan jenis purposive sampling, dengan
kriterianya, berdasarkan ciri-ciri tertentu dan agar peneliti memiliki pertimbangan
tertentu dalam pengambilan sampela. Responden penelitian yaitu keseluruhan
pengguna yang memakai Go-Jek yang berusia >17 tahun, dikarenakan pada
usia 17 tahun sudah dianggap cukup dewasa untuk bisa menjawab kuesioner
penelitian. Responden yaitu pengguna Go-Jek yang telah menggunakan Go-Jek
setidaknya sebanyak 4 kali dalah 1 tahun terakhir ini. Peneliti menggunakan
rumus Lemeshow (1997) dikarenakan poplasi yang tidak diketahui pasti
jumlahnya, Purba dan Sujsweni dalam Iva (2019) :

n=
n=
n== 96,04
Keterangan :

n = Jumlah Sampel
Z = skor pada kepercavaan (95% = 1.96)

p = Maksimal Estimasi (0.5)

Sehingga
jumlah sampel yang
diperlukan yaitu 96,04, supaya mempermudah penelitian akan dibulatkan menjadi
100 responden.

Moe = Margin of error atau kesalahan maksimum 10%

3.3. Sumber dan Jenis Data

3.3.1. Data Primer

Data yang diperoleh langsung setelah responden melakukan pengisian
kuesioner penelitian. Responden yang dimaksud yaitu pelanggan yang pernah
memakai jasa aplikasi Go-Jek di Semarang.

3.3.2. Data Sekunder
Data yang bersumber dari jurna-jurnal, artikel, buku, serta web dari
perusahaan yang terdapat hubungan dengan penelitian.

3.4. Metode Pengumpulan Data

Metode yang dipergunakan peneliti yaitu kuesioner. Kuesioner yaitu metode yang
berisi pertanyaan yang akan ditunjukan untuk seseorang yang akan mengisi kuesioner
tersebut. Cara penyebaran kuesioner lewat Google form ydiberikan untuk konsumen
Go-jek yang ada di Semarang secara tidak langsung. Peneliti menggunakan kuesioner
melalui Google form dikarenakan Google form memiliki beberapa kelebihan
diantaranya yaitu bisa menjangkau responden secara luas, biaya hemat serta efektif.
Peneliti menggunakan skala likert dengan pengisiannya:



Sangat setuju (SS)
Setuju (S)
Netral (N)
Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)

Metode tersebut dipergunakan peneliti agar bisa melihat dan mempunyai data dari
penilaian yang diberi untuk responden serta nanti dari penilaian tersebut dapat ditarik

kesimpulan.

[]

3.5. Variabel dan Indikator

No. Variabel
1. E-Service yaitu

evaluasi serta
penilaian dari
responden pada
kualitas layanan yang
diberi perusahaan
dalam memfasilitasi
kegiatan pembelian,
belanja dan sistem
distribusi melalui
media elektronik
(Online) secara efektif
dan efisien.

. Kualitas layanan
personal merupakan
layanan yang
diberikan oleh driver
yang ditunjukkan
kepada pelanggan.

. Customer Experience
yaitu interaksi
psikologis serta fisik
diatara jasa ataupun
produk yang dibeli
onlie yang
menyebabkan reaksi
seperti pengetahuan,
perasaan, serta
harapan dalam
bertindak

. Repurchase Intention
(Niat membeli ulang)
muncul ketika
konsumen
memberikan respon
positif terhadap
produk maupun jasa
layanan yang sudah
diberikan perusahaan
sehingga berminat
mengkonsumsi
ataupun memakai
kembali jasa ataupun
produk perusahaan itu.

. Kepuasan Konsumen
merupakan perasaan
kecewa ataupun
senang individu yang

=5 poin
=4 poin
=3 poin
=2 poin

=1 poin

Tabel 3.1.
Variabel dan Indikator
Indikator Skala
1. Reability 1-5
2. Fullfillment Keterangan :
3. Privacy/ Security * Skor 1 (Sangat Tidak
4. Information Setuju)

quality/benefit
5. Ease of use/usability
6. Web Design
(Ladhari dalam Rahayu
2018:22)

* Skor 2 (Tidak Setuju)
* Skor 3 (Netral)

* Skor 4 (Setuju)

e Skor 5 (Sangat Setuju)

1. Kehandalan

2. Daya tanggap

3. Jaminan

4. Perhatian

5. Bukti fisik

(Tjiptono dalam Panjaitan
2016)

1. Seens

2. Feel

3. Think

4. Act

5. Relate

(Dewi, I. T., & Hasibuan,
2019)

1. Minat transaksional
2. Minat referensial

3. Minat preferensial
4. Minat eksploratif
(Ferdinand, 2006)

1. Kualitas jasa.
2. Harga jasa.
3. Bangga.

4. Tidak pernah kecewa



muncul sesudah kepada produk.
memperbandingkan  (Tjiptono, 2004:62)
dengan kesan pada

kinerja hasil jasa

ataupun produk

dengan keinginan

pelanggan.

3.6. Teknik Analisis

Agar mempermudah dalam menjawab masalah penelitian maka dipergunakan
yaitu analisis data kuantitatif sebagai analisis yang didasarkan terkait pengukuran serta
perhitungan variabel yang dipergunakan ditambah dengan pemaparan hasil yang sudah
didapatkan. Teknik analisis data diperoleh dari perhitungan memakai perhitungan
statistik memakai angka ataupun rumus yaitu:

1) Uji Validitas

Uji validitas dipergunakan mengukur kevalidan kuesioner, dikatakan valid jika
pertanyaan yang ada dapat menjawab permasalahan yang diukur kuesioner (Ghozali,
2005). Peneliti menggunakan berbagai pertanyaan yang bisa untuk menjawab variabel
yang akan diukur.

Ghozali dalam Iva (2020), cara yang dipergunakan dalam pengukuran validitas
bisa dilaksanakan dengan korelasi skor terhadap butir pertanyaan dengan total skor
variabel. Uji signifikansi dilaksanakan dengan melihat nilai r hitung dengan r tabel utuk
degree of freedom (df) = n-2, dengan keterangan bahwa n memperlihatkan jumlah
sampel, dianggap valid jika » hitung yang diperoleh > r tabel.

2) Uji Reliabilitas / Instrumen

Menurut Sugiyono (2010) reabilitas merupakan derajat konsistensi data dalam
interval waktu tertentu, diukur memakai SPSS, dengan uji statistik pada kolom
Cornbach Alpha (o). Kuesioner dikatakan reliabel jika nilai Alpha (a) > 0,6 (Ghozali,
2005).

3) Uji Asumsi Klasik

( 1 ) Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan guna menguji model dalam. regresi penelitian,
apalah ada variabel residual yang terdistribusi secara normal atau tidak. Adapun
metode pendeteksian residual yaitu dengan meninau uji statistik dan grafik
menggunakan uji Kolomogrov-Smirnov Test. Nilai residual dapat dikatakan
normal jika p value > 0,05, sebaliknya jika p value < 0,05 maka diinterprestasikan
sebagai tidak normal (Kuncoro, 2013).

(2) Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas ditujukan guna mendeteksi gejala korelasi atau
hubungan atar variabel independent dalam model regresi. tersebut. Uji
multikolinearitas dapat ditinjau dengan cara melihat VIF (Variance Inflation
Factors) pada variabel independent,nilai VIF <10, maka variabel penelitian tidak
terdapat multikolinearitas antar variabel independent dalam model regresi
(Ghozali, 2011 : 160).

(3) Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas merupakan uji data yang memiliki nilai (Sig.< 0,05),
jika data mempunyai nilai < Sig. 0,05 berarti data tersebut memiliki
heteroskedastisitas. Cara untuk mendeteksi heteroskedastisitas memakai uji
glajser yaitu uji statistik dengan meregresikan variabel bebas atas nilai absolud
(Sukardi, 2008).

4) Analisis Regresi Linear Berganda
Guna melihat pengaruh secara simultan antara dua ataupun lebih variabel bebas,
sehingg dipergunakan regresi linear berganda. :

=+++
=+++

Keterangan :

Y1 = Kepuasan Konsumen

Y2 = Repurchase Intention

X1 = E-Service

X2 = Layanan Personal Driver



X3 = Customer Experience
5250 = Koefisien Regresi

e = Residual/ Eror

5) Koefisien Determinasi ()
Uji ini dipergunakan pengukuran presentase variabel dependent (Y) yang
dijelaskan variabel independent (X) adapun rumusnya:
KD =x 100%
Peneliti memakai software SPSS dengan meninjau hasil Model Summary pada

kolom R Square (). Koefisien determinasi dipergunakan dengan presentase sehingga
hasil dikalikan 100%.

6) Pengujian Hipotesis
a. Ujit
Uji t guna melihat seberapa berpengaruhkah variabel dependent dengan
variabel independent, adapun langkahnya dalam menguji:

1. Perumusan Hipotesis Nihil (HO) dan Hipotesis Alternatif (Ha)
HO : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel bebas dengan terikat.
Ha : Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas terhadap terikat.

2. ttabel ditentukan atas dasar taraf signifikansi serta derajat kebebasan.
Taraf signifikansi = 5 % (0,05)
Derajat Kebebasan = (n-1-k)

3. Ketentuan dalam pengujian yaitu :
a) Apabila signifikansi < 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima.
b) Apabila tingkat signifikansi > 0,05 maka HO diterima dan Ha ditolak.

b. Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi sebagai pengukur seberapa jauh model dalam
menjelaskan variasi variabel dependent. Nilai koefisien determinasi yaitu antara 0
dan 1. Namun tidak mempunyai faktor korelasi sehingga jika variabel bebas
meningkat maka nilai R juga meningkat. Sedangkan variabel bebas tidak tentu
meningkatkan adjusted . Penambahan variabel bebas. tidak menjamin peningkatan
adjusted , dikarenakan terkadang ada variabel yang sebetulnya tidak dapat
menggambarkan keragaman variabel terikat masuk kedalam model (Nussiyono,
2015).

7) Ui Sobel

Variabel Interving sebagai variabel yang mana konsep bisa berpengaruh
pada variabel independent dengan cara dependent sebagai hubungan tidak bisa
diukur dan tidak langsung. Variabel disebut sebagai variabel penyela pada
variabel independent dengan dependent, sehingga hubungan diantara variabel
independent secara tidak langsung berpengaruh terhadap perubahannya.

Interving sebagai variabel antara yang berfungsi sebagai mediasi hubungan
antara variabel independent dengan dependent sehingga dilakukan analisis sobel
sebagai pengukur pengaruh variabel mediator yaitu kepuasan konsumen. Uji
hipotesis mediasi dilaksanakan bersamaan menggunakan uji sobel. Uji sobel
menguji kekuatan pengaruh tidak langsung antara Variabel Independent (X) pada
Variabel dependent (Y2) melalui variabel Interving (Y 1). Pengaruh tidak langsung
X ke Y2 melalui Y1 dihitung dengan cara mengalihkan jalur :

X (a) dengan jalur (b) atau ab.

Jadi koefisien ab = (c-), dimana c adalah pengaruh X terhadap tanpa
mengontrol , sedangkan adalah koefisien pengaryuh X terhadap setelah
mengontrol . Standar eror koefisien a dan b ditulis dengan Sa dan Sb, besarnya
standar eror tidak langsung (indirect effect) Sab dihitung dengan rumus:



Dimana :

a = Koefisien korelasi X—» Y2

b =Koefisien korelasi Y—» Y2

ab = Hasil dari Koefisien korelasi X —» Y1 dengan koefisien korelast Y1—»Y2

Sa = Standar error koefisien a

Sb = Standar error koefisien b

Sab = Standar error tidak langsung (Indirect effect)

Rumus pengujian signifikansi pengaruh tidak langsung yaitu :
Nilai diperbandingkan dengan , bila dihitung > maka terjadi pengaruh mediasi.

[]

BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Subyek Penelitian

Penelitian bertujuan guna melihat: (1 pengaruh dari E-Service pada Kepuasan
Konsumen, (2) pengaruh dari Layanan Personal Drive rpada Kepuasan Konsumen,
(3) pengaruh dari Customer Experience pada Kepuasan Konsumen, (4) pengaruh dari
E-Service pada Repurchase Intention, (5) pengaruh antara Layanan Personal Driver
terhadap Repurchase Intention, (6) pengaruh antara Customer: Experience. pada
Repurchase Intention, (7) pengaruh antara Kepuasan Konsumen pada Repurchase
Intention Sampel penelitian yaitu pengguna Go-Jek sejumlah 100 responden di Kota
Semarang dan dilaksanakan pada bulan Juni 2022 di Kota Semarang.

4.1.1. Analisis Deskriptif
a) Mekanisme Penyebaran Kuesioner

Tanggal 16 Juni 2022 dilakukan penyebaran kuesioner sebanyak
110 terhadap responden pengguna gojek di Kabupaten Semarang sampai
dengan tanggal 23 Juni 2022. Untuk mekanisme pengisian kuesioner
responden  dibimbing dan dan ditunggu untuk memudahkan
pengembalian kuesioner dengan cepat.
Gambar
Diagram 4.1

Tingkat pengembalian kuesioner mencapai 100% berarti kuesioner yang

diberikan seluruhya kembalikepada peneliti. Hal tersebut karena peneliti
menyebarkan langsung pada responden, selanjutnya disitu responden dalam
pengisiannya sambal ditunggu sampai pengisian kuesioner selesai. Dari
keseluruhan kuesioner yang Kembali penulis menggunakan sebanyak 100 guna
untuk pengolahan data lebih lanjut.

b) Karakteristik Responden
1) Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.2
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
(No|Keterangan{Jumlah{Persentase
Laki-laki | 54 54%
2 |Perempuan| 46 46%
Total 100 100%

Sumber: Data primer, diolah 2022

Diketahui bahwa pelanggan yang pernah melakukan pemesanan
gojek sebagian besar laki-laki sejumlah 54 orang (54%), sedangkan
untuk pelanggan wanita sejumlah 46 orang (46%). Hal tersebut
memperlihatkan bahwa mayoritas masyarakat yang melakukan
pemesanan melalui gojek di kota Semarang sebagian besar di dominasi



oleh kaum pria, karena memang Sebagian besar masyarakat di kota
semarang yang sering melakukan aktivitas bepergian dalam hal bekerja
adalah kaum pria.

3) Responden Berdasarkan Pekerjaan
Tabel 4.2
Responden Berdasarkan Pekerjaan

No| Jenis Pekerjaan [Jumlah|Persentase

1 Wiraswasta 5 5%

2 |Pelajar/Mahasiswa| 42 42%

3 Pegawai 40 40%

4 | Ibu Rumahtangga| 13 13%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data primer, diolah 2022

Diketahui bahwa Sebagian besar pelanggan yang melakukan pemesanan
melalui aplikasi gojek di Kota Semarang di dominasi oleh pelanggan
dengan kategori pekerjaan pelajar/mahasiswa yaitu dengan jumlah 42
orang (42%), sedangkan yang terendah melakukan pemesanan gojek
dengan pekerjaan wiraswasta yaitu 5 orang (5%). Hal tersebut
menunjukan mayoritas masyarakat -menggunakan aplikasi gojek
didominasi oleh pelajar/mahasiswa yang merupakan kaum milenial yang
pada umumnya menyukai kemudahan.
4) Responden Berdasarkan Pendidikan
Tabel 4.3
Responden Berdasarkan Pendidikan
No|Keterangan{Jumlah|Persentase
SLTA 24 24%
Diploma | 31 31%
3| Strata ] 45 45%
Total 100 100%
Sumber: Data primer, diolah 2022
Diketahui bahwa mayoritas- pelanggan yang melakukan pemesanan pada
gojek di kota Semarang berpendidikan Sl yaitu sebanyak 45 orang
(45%), sedangkan untuk pendidikan Diploma sebanyak 31 orang (31%),
dan terendah yang melakukan pemesanan layanan transportasi gojek
berpendidikan SLTA sebanyak 24 orang (24%). Hal ini menunjukan
bahwa Sebagian besar pelanggan yang menikmati transportasi gojek rata-
rata berpendidikan Diploma dan Strata 1. Mereka lebih suka naik gojek
karena lebih cepat sampai, dan tidak perlu capek-capek bawa motor
sendiri karena kemacetan jalan raya.

| —

¢) Deskripsi Kategori Variabel
Deskripsi kategori variabel menjelaskan penilaian responden pada
E-Service, Layanan Personal Driver, Customer Experience,
Kepuasan Konsumen serta Repurchase Intention. Data hasil penelitian
selanjutnya dikelompokkan. Untuk melihat frekuensi intensitas keadaan
tiap variabel bisa dilihat dengan rumus berikut (Sugiono,2015).

RS=
RS=

Kategori jawaban responden sebagai berikut:
1,00 - 1,80 = sangat rendah
1,81 -2,60 =rendah
2,61 -3,40 =sedang
341-420 =tinggi

4,21 —5,00 =sangat tinggi

Kemudian bisa dipergunakan sebagai penentu jumlah responen yang



mempunyai kategori tersebut. Adapun hasil deskriptif statistik:

5) E-Service
Untuk melihat kecenderungan, maka bisa dilihat berdasarkan pada
jawaban 6 butir pertanyaan variabel E-Service :

Tabel 4.4
Nilai Indeks Respon E-Service
Indikator e-service Skala Jawab.an Respond.en Tentang Total Nilai
Variabel e-service Indeks
1 2 3 4 5
Keandalan F 1 1 16 57 25 100 Tinggi
%
(FxS) 0,01 0,02 048 228 1,25 4,04
Pemenuhan Tinggi
Kebutuhan F 1 2 9 51 37 100
%
(FxS) 0,01 0,04 027 204 1,85 4,21
Privasi/ Tinggi
Keamanan F 1 2 9 49 39 100
%
(FxS) 0,01 004 027 196 195 4,23
Manfaat/ .Kualitas Tinggi
Informasi F 1 3 24 42 30 100
%
(FxS) 0,01 0,06 0,72 1,68 1,5 3,97
Kemudahan B
Penggunaan F 1 1 14 58 26 100
%
(FxS) 0,01 0,02 042 232 1.8 4,07
Desain Situs F 0 | 17 7S 7 100 - Tinggi
%
(FxS) 0 0,02 0,51 3 0,35 3,88
Rata-Rata Nilai Indeks Variabel 4,066667Tinggi

Sumber: data diolah 2022

Berpedoman pada tabel analisis deskriptif diatas diperoleh penjelasan
bahwa tanggapan responden terkait variabel E-Service dilihat bahwa responden
menanggapi setuju. Tanggapan responden pada item pertanyaan yaitu sebesar
4,067. Sehingga dapat dikategorikan nilai rerata berada tingkatan skor tinggi.

6) Layanan Personal Driver
Nilai indeks variable layanan Personal driving berpedoman hasil
observasi lapangan dituliskan pada tabel sebagai berikut :

Tabel 4.5
Nilai Indeks Respon Layanan Personal Driver
Indikator Layapan Skala Jayvaban Respondep Tentang Total Nilai
Personal Driving Variabel Personal Driving Indeks
1 2 3 4 5
Kehandalan F 0 2 15 48 35 100 Tinggi
% (FxS) 0 0,04 045 1,92 1,75 4,16
Daya Tanggap F 1 4 7 64 24 100 Tinggi
% (FxS) 0,01 0,08 0,21 2,56 1,2 4,06
Jaminan F 1 4 17 50 28 100 Tinggi
% (FxS) 0,01 0,08 0,51 2 1,4 4
Perhatian F 1 2 14 51 32 100 Tinggi
% (FxS) 0,01 0,04 042 2,04 1,6 4,11
Bukti Fisik  F 0 2 11 53 34 100 Tinggi

% (FxS) 0 0,04 033 2,12 1,7 4,19




Rata-Rata Nilai Indeks Variabel 4,104 Tinggi
Sumber: data diolah 2022

Tanggapan responden terkait variabel layanan personal driver bisa ditinjau
bahwa sebagian responden menanggapi setuju. Tanggapan responden pada item
pertanyaan yaitu sebesar 4,10. Sehingga dapat dikategorikan nilai rerata berada
tingkatan skor tinggi. Hasil menunjukkan bahwa kualitas layanan personal yang
diberikan driver ditunjukkan dengan adanya layanan yang baik kepada pelanggan.

7) Customer Experience
Karakteristik variabel Customer experience diantaranya Seens, Feel ,
Think , Act, dan Relate. Nilai indeks variable Customer experience
berpedoman hasil observasi lapangan dituliskan:

Tabel 4.6
Nilai Indeks Respon Customer Experience
Indikator Customer Skala Jawaban Responden Tentang Variabel Nilai
Experience Customer Experience Total Indeks
1 2 3 4 5
Sense F 0 5 18 56 21 100 Tinggi
% (FxS) 0 0,1 0,54 2,24 1,05 3,93
Feel F 0 4 16 57 23 100 Tinggi
% (FxS) 0 0,08 0,48 2,28 1,15 3,99
Think F 0 6 28 44 22 100 Tinggi
% (FxS) 0 0,12 0,84 1,76 1,1 3,82
Act F 0 3 24 49 24 100 Tinggi
% (FxS) 0 0,06 0,72 1,96 IR~ 308
Relate F 0 2 16 81 1 100 Tinggi
% (FxS) 0 0,04 0,48 3,24 0,05 3,81
Rata-Rata Nilai Indeks Variabel 3,898 Tinggi

Sumber: data diolah 2022

Tanggapan responden terkait Customer Experience dapat dilihat bahwa
responden menanggapi setuju. Tanggapan responden pada item pertanyaan yaitu
sebesar 3,89. Maka dapat dikategorikan nilai rerata berada tingkatan skor tinggi.
Hasil memperlihatkan Customer Experience dibangun atas pengalaman pelanggan
yang bersifat emosional dan rasional saat mengkonsumsi suatu produk maupun
jasa. Guna membentuk pengalaman pelanggan umumnya memerlukan
keistimewaan manfaat serta produk, kategori produk serta persaingan yang
ditentukan dengan rinci, konsumen disebut sebagai pengambil keputusan yang
emosional serta rasional.

8) Kepuasan Konsumen
Karakteristik  variabel Kepuasan Konsumen diantaranya Minat
transaksional, referensial, preferensial, dan eksploratif. Nilai indeks variabel
Kepuasan konsumen berpedoman hasil observasi lapangan dituliskan pada

tabel :
Tabel 4.7
Nilai Indeks Respon Kepuasan Konsumen
Indikator Kepuasan Skala qawaban Responden Tentang Total Nilai
Konsumen Variabel Kepuasan Konsumen Indeks
1 2 3 4 5
Kualitas Jasa F 0 5 18 56 21 100 Tinggi
%
(FxS) 0 0,1 0,54 2,24 1,05 3,93
Harga Jasa F 0 3 17 57 23 100 Tinggi
%
(FxS) 0 0,06 0,51 2,28 1,15 4
Bangga F 0 5 29 44 22 100 Tinggi
%

(FxS) 0 0,1 0,87 1,76 1,1 3,83




Tidak Pernah

Kecewa Tinggi
Terhadap
Produk F 0 2 25 49 24 100
%
(FxS) 0 0,04 0,75 1,96 1,2 3,95
Rata-Rata Nilai Indeks Variabel 3,9275 Tinggi

Sumber: data diolah 2022

Berpedoman tabel analisis deskriptif diatas yang memperlihatkan bahwa
tanggapan responden terkait variabel Kepuasan Konsumen bisa ditinjau bahwa
sebagian responden membeikan setuju. Tanggapan responden pada item
pertanyaan yaitu sebesar 3,92. Maka dapat dikategorikan nilai rerata berada
tingkatan skor tinggi.

9) Repurchase Intention
Karakteristik variabel Repurchase Intention diantaranya Kualitas jasa,
Harga jasa, Bangga, dan Tidak pernah kecewa terhadap produk.. Nilai
indeks variable Repurchase Intention berpedoman hasil observasi lapangan
dituliskan pada tabel sebagai berikut:

Tabel 4.6
Nilai Indeks Respon Repurchase Intention
Indikator Re_purchase Skala J gwaban Responden Tentang Total Nilai
Intention Variabel Purcase Intention Indeks
1 2 £) 4 5
Minat . Tinggi
Transaksional F 0 ) 4 60 31 100
%
(FxS) 0 0,1 0,12 2,4 1,55 74,17
Minat . Tinggi
Referensial F 0 5 8 58 29 100
%
(FxS) 0 0,1 0,24 237 1145 4,11
Minat . Tinggi
Preferensial F 0 4 8 60 28 100
%
(FxS) 0 0,08 0,24 2,4 1,4 4,12
Minat . Tinggi
Eksploratif F 0 4 9 55 32 100
%
(FxS) 0 0,08 0,27 %) 1,6 4,15
Rata-Rata Nilai Indeks Variabel 4,1375 Tinggi

Sumber: data diolah 2022

Tanggapan responden terkait variabel Repurchase Intention dapat dilihat
bahwa responden menanggapi setuju. Tanggapan responden pada item pertanyaan
yaitu sebesar 4,13. Maka dapat dikategorikan bahwa nilai rerata berada tingkatan
skor tinggi.

Kecenderungan individu untuk selalu melakukan pembelian ulang produk
yang sudah di konsumsinya Ketika produk yang mereka beli dapat memberikan
manfaat sesuai yang diharapkan. Hal ini menunjukan Repurchase Intention tinggi,
sehingga dari rata-rata jawaban responden mengatakan bahwa tingkat keinginan
konsumen dalam melakukan transaksi lagi sangat tinggi. Hal tersebut di dasari
oleh adannya pelayanan yang baik dari gojek, sehingga banyak pengguna yang
berniat untuk repuchase intention.

4.2. Analisis Data Penelitian
Analisis data digunakan untuk memberikan keyakinan bahwa
pengukuran yang digunakan adalah pengukuran yang tepat, maka dalam
penelitian ini perlu dilakukan pengujian terhadap validitas dan reliabilitas
data, hal tersebut perlu dilakukan mengingat adannya perbedaan
lingkungan, waktu dan reponden dengan penelitian terdahulu. Adapun



hasil data tersebut sebagai berikut:

4.2.1. Uji validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan di ukur oleh kuesioner tersebut.
jika nilai korelasi lebih besar dari nilai r tabel (r hitung > r tabel) dengan
menggunakan derajat bebas (N-2) dan taraf signifikansi 5% maka masing-masing
indikator adalah valid (Imam Ghozali, 2006). Dari hasil uji validitas dapat di lihat

seperti tabel 4.9 berikut in

i

Tabel 4.9

Hasil Uji Validitas

Variabel Indikator|r-hitung

r-tabel|Hasil

0,1966
E-Service

X1.1 0,634 Valid

X g 0,850 Valid

X1.3 0,810 Valid

X1.4 0,721 Valid

X1.5 0,771 Valid

X1.6 0,551 Valid

Layanan Personal

Driver X2.1 0,645 Valid

X222 0,809 Valid

X23 0,834 Valid

X2.4 0,760 Valid

X2.5 0,691 Valid

Customer Experience| X3.1 0,858 Valid
X3.2 0,810 Valid

X33 0,799 Valid

X3.4 0,332 Valid

X3.5 0,512 Valid

Kepuasan Konsumen | Y1.2 0,874 Valid
Y1.2 0,825 Valid

Y13 0,810 Valid

Y1.4 0,673 Valid

Repurchase Intention | Y2.1 0,909 Valid
Y2.2 0,906 Valid

Y23 0,840 Valid

Y2.4 0,908 Valid

Sumber: Data diolah 2022




Berdasarkan table 4.9 dapat diketahui bahwa r hitung semua variabel dan
semua item pertanyaan yang digunakan dalam mengukur E-Service, Layanan
Personal Driver, Customer Experience, Kepuasan Konsumen dan Repurchase
Intention diatas nilai r-tabel sebesar 0,1966 atau yang dapat disimpulkan nilai r
hitung > nilai r table, sehingga dengan demikian semua indikator untuk mengukur
E-Service, Layanan Personal Driver, Customer Experience, Kepuasan Konsumen
dan Repurchase Intention bias dikatakan Valid.

4.2.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukan sejauh mana suatu
hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali
atau lebih (Imam Ghozali : 2001). Adapun cara melakukan pengujian
yaitu dengan cara melakukan uji reliabilitas yaitu dengan melihat nilai
dari Cronbach Alpha yang terbentuk. Suatu variabel dikatakan reliabel
jika nilai Cronbach Alpha (o) > 0,60, sedangkan tidak dikatakan apabila
Cornbach Alpha (a) < 0,60. Rekapitulasi dari hasil uji reliabilitas untuk
variabel E-Service (X1), Layanan Personal Driver (X2), Customer
Experience (X3), Kepuasan Konsumen (Y1) dan Repurchase Intention
(Y2) dapat dilihat pada table 4.10 berikut ini :

Tabel 4.10
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
E-Service (X1) 0,686 Reliabel
Layanan Personal Driver (X2) 0,805 Reliabel
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Terdapat 2 cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal
atau tidak yaitu dengan cara analisis grafik dan uji statistik yang dihitung
melalui SPSS Statistics 23 menggunakan uji normalitas dengan teknik
Kolgomorov-Smirnov (KS). Dalam peneltian ini memiliki asumsi bahwa
data berdistribusi normal jika tingkat kesalahannya 5% atau 0,05. Jika
sebuah data memiliki nilai sig atau signifikansi yang terdapat pada kolom
Kolgomorov-Smirnov lebih kecil dari data Alpha atau tingkat kesalahan
yang ditetapkan 0,05 maka data tersebut terdistribusi secara normal.
adapun hasil uji normalitas data dapat dilihat pada tabel 4.11. sebagai
berikut:
Tabel 4.11
Hasil Uji Normalitas Model 1
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100

Normal Parameters™” Mean .0000000

Std. Deviation ~ 1.02433530

Most Extreme Differences  Absolute .163
Positive 159
Negative -.163
Test Statistic .163

Asymp. Sig. (2-tailed) .200°



a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: data diolah 2022

Tabel 4.12
Hasil Uji Normalitas Model 1
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100

Normal Parameters™” Mean .0000000

Std. Deviation ~ 1.96500115

Most Extreme Differences ~ Absolute 128
Positive .105
Negative -.128
Test Statistic 128
Asymp. Sig. (2-tailed) .160°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: data diolah 2022

Dari pengujian normalitas diperoleh nilai perhitungan untuk Asym sig (2
tailed) 0,200 dan 0,160 > 0,05. Hal ini menunjukan bahwa data yang digunakan
pada variabel berdistribusi secara normal. Dengan demikian nilai residual tersebut
secara normal, sehingga model. penelitian dinyatakan telah memenuhi asumsi
normalitas.

4.3.2. Uji Multikolinieritas

Pengujian multikolonieritas bertujuan untuk menguji model regresi
apakah ada atau tidak korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen.
Default SPSS bagi angka tolerance adalah diatas 0,10. Artinya bahwa
semua variabel yang akan dimasukan dalam perhitungan model regresi
harus memiliki toleransi diatas 0,10. Apabila ternyata lebih rendah dari
0,10 maka dapat dikatakan multikolonieritas. Sedangkan pada variable
inflation factor (VIF) pada umumnya ditemukan kurang dari 10. Artinya
apabila variabel terscbut lebih dari 10 maka mempunyai persoalan
multikolonieritas (korelasi yang besar diantara variabel bebas) dengan
variabel bebas yang lain. Tabel multikolonieritas dapat dilihat sebagai

berikut :
Tabel 4.13
Hasil Uji Multikolinieritas Model 1
Coefficients”
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t  Sig. Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 2.618 1.231 2.127 .036
" E-SERVICE 116 .041 132 2.841 003  .847 1.181
TLAYANAN 135 .036 .091 1.965 .004 .894 1.116
PERSONAL DRIVER
" CUSTOMER 758 .042 .845 18.178 .000 .843 1.187
EXPERIENCE

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
Sumber: diolah 2022

Dari tabel 4.13 dapat di ketahui nilai tolerance pada variabel E-service
0,847 > 0,10 dan nilai VIF 1,181 < 10. Untuk variabel Layanan personal driver
nilai tolerance 0,894 > 0,10 dan nilai VIF 1,161 < 10. Dan untuk nilai Customer
experience nilai tolerance 0,843 > 0,10 dan nilai VIF 1,187 < 10. Sebagaimana
pengambilan keputusan pada hasil pengujian menunjukan bahwa kedua variabel



dependen yang di gunakan dalam penelitian tidak mengalami efek
multikolinieritas.
Tabel 4.14
Hasil Uji Multikolinieritas Model 2
Coefficients"
Unstandardized Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients t  Sig. Statistics
B Std. Error Beta Tolerance = VIF
1 (Constant) 6.655 2.429 2.739 .007
_E-SERVICE -.226 .082 -.239 -2.743 .007 781 1.280
TLAYANAN .500 071 551 7.089 .000 985 1.016
PERSONAL DRIVER
" CUSTOMER .602 .169 .629 3.553 .001 .190 5.272
EXPERIENCE
T KEPUASAN -.420 197 -394 -2.134 .035 175 5.724
KONSUMEN

a. Dependent Variable: REPURECHASE INTENTION
Sumber: diolah 2022

Dari tabel 4.14 dapat di ketahui nilai tolerance pada variabel E-service
0,781 > 0,10 dan nilai VIF 1,280 < 10. Untuk variabel Layanan personal driver
nilai tolerance 0,985 > 0,10 dan nilai VIF 1,016 < 10. Dan untuk nilai Customer
experience nilai tolerance 0,190 > 0,10 dan nilai VIF 5,272 < 10. Serta Dan untuk
nilai Kepuasan konsumen nilai tolerance 0,175 > 0,10 dan nilai VIF 5,274 < 10.
Sebagaimana pengambilan keputusan pada hasil pengujian menunjukan bahwa
kedua variabel dependen yang di gunakan dalam penelitian tidak mengalami efek

multikolinieritas.

4.3.3. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas ' bertujuan untuk menguji apakah dalam

model regresi ‘terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu
pengamatan dengan pengamatan lainnya. Jika varians dari residual satu
pengamatan ke  pengamatan .~ lainnya  tetap, maka = disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas atau yang
terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2011). Kebanyakan data cross
section mengandung situasi heteroskedastisitas karena - data  ini
menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran (kecil, sedang, dan
besar).

Cara menganalisis asumsi heteroskedastisitas yaitu dengan cara uji
gletser. Uji Glejser dilakukan dengan meregresikan variabel-variabel
bebas terhadap nilai absolut residualnya (Gujarati, 2004). Jika nilai
signifikansi antara variabel independen dengan absolut residual lebih dari
0,05 maka tidak terjadi masalah heteroskedastisitas homoskedastisitas
atau tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2006).

Tabel 4.15
Hasil Uji Heteroskedastisitas Model 1
Coefficients®

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t  Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.939 .995 2.954 004
" E-SERVICE -.081 .033 -.236 -1.339 .011
TLAYANAN PERSONAL -.087 .031 -.255 -1.567 .009
DRIVER
" CUSTOMER EXPERIENCE ~ -.092 .034 -.288 -2.723 .008
a. Dependent Variable: Abs RES
Sumber: data diolah 2022
U
Tabel 4.16
Hasil Uji Heteroskedastisitas Model 2
Coefficients"
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.



B Std. Error Beta

1 (Constant) 4.482 1.788 2.506 .012
" E-SERVICE -.151 .061 -279 -2.488 .015
TLAYANAN PERSONAL -.011 .052 -.221 -2.313.032
DRIVER
CUSTOMER -.098 .065 -.179 -1.788 .043
EXPERIENCE
KEPUASAN .166 .145 271 2.293 .036
KONSUMEN

a. Dependent Variable: Abs RES2

Sumber: data diolah 2022

Dari hasil perhitungan tersebut menunjukan tidak

dapat disimpulkan bahwa tidak ada masalah heteroskedastisitas.

4.4. Analisis Regresi

ada gangguan
heteroskedastisitas yang terjadi dalam proses estimasi parameter model penduga,
dimana tidak ada nilai signifikan (sig) kurang dari 0,05. Jadi secara keseluruhan

Model persamaan regressi yang baik adalah yang memenuhi persyaratan asumsi
klasik, antara lain semua data berdistribusi normal, model harus bebas dari gejala
multikolinieritas dan terbebas dari heterokedastisitas. dari analisis sebelumnya telah
terbukti bahwa model persamaan yang diajukan dalam penelitian ini telah memenuhi
persyaratan asumsi klasik sehingga model persamaan dalam penelitian ini sudah
dianggap baik. Analisis regresi digunakan untuk menguji hipotesis tentang pengaruh
secara parsial variabel bebas terhadap variabel terikat. Berdasarkan estimasi regresi

berganda dengan program SPSS diperoleh hasil seperti tabel dibawah.

0
Tabel 4.17
Hasil Uji Regresi Model 1
Coefficients”
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.618 1.231 24127 .036
E-SERVICE | 116 = 041 132 2841 .003
LAYANAN 135 & gg 1965  .004
PERSONAL
DRIVER
CUSTOMER 758 .042 .845 18.178 .000
EXPERIENCE

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
Sumber: data diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.17 dapat diketahui persamaan
standaedized yang terbentuk adalah :
Y1=10,132X1 + 0,091X2 + 0,845X3 + e

Y1: Kepuasan Konsumen

ARAR

X1: E-Service
X2: Layanan Personal Driver
X3: Customer Experience

e :erroritem

regresi bentuk

10) Koefisien regresi X1 (E-service) bernilai positif (0,132) artinya jika E-service
pada pelayanan pelanggan mengalami kenaikan maka Kepuasan konsumen

(Y1) akan mengalami kenaikan seiring dengan kenaikan dari tingkat e-
service yang diberikan kepada pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan
Tindakan seseorang atau organisasi dengan mutu yang baik kepada



konsumen.

11) Koefisien regresi X2 (Layanan Personal Driver) Koefisien bernilai positif
(0,091) antara layanan personal driver yang dirasakan pelanggan dengan
kepuasan. Artinnya jika driver memberikan pelayanan yang baik kepada
pelanggan hal tersebut dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Pelayanan
yang baik mampu meningkatakan kepuasan pelanggan yang melakukan
pemesanan melalui aplikasi gojek di kota semarang.

12) Koefisien regresi X3 (Customer experience) Koefisien bernilai positif (0,845)
antara Customer experience yang dirasakan pelanggan dengan kepuasan.
Artinnya jika persepsi menyeluruh dari pelanggan tentang pengalaman
mereka menggunakan transportasi gojek baik maka akan mampu
meningkatkan kepuasan konsumen dalam menggunakan gojek.

Tabel 4.18
Hasil Uji Regresi Model 2
Coefficients”
Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 6.655 2.429 2.739 007
" E-SERVICE 226 082 239 2743 .007
TLAYANAN  PERSONAL .500 071 551 7.089 .000
DRIVER
" CUSTOMER EXPERIENCE 602 069 629 3.553.001
TKEPUASAN KONSUMEN 420 .097 394 2.134 035

a. Dependent Variable: REPURECHASE INTENTION
Sumber: data diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.14 dapat diketahui persamaan regresi bentuk
standaedized yang terbentuk adalah :
Y2 =0,239X1 + 0,551X2 + 0,629X3 + 0,394Y1 + e

Y1: Kepuasan Konsumen

AR

Y2: Repurcase Intention

X1: E-Service

X2: Layanan Personal Driver

X3: Customer Experience

e :erroritem

13) Koefisien regresi X1 (E-service) bernilai positif (0,239) artinya jika E-servis

pada pelayanan pelanggan mengalami kenaikan maka Repurcase Intention

(Y2) akan mengalami kenaikan seiring dengan kenaikan dari tingkat e-
service yang diberikan kepada pelanggan. Kualitas pelayanan mampu
memberikan efek pembelian atau pemesanan berkelanjutan. Sehingga
baiknya servis yang diberikan akan membuat konsumen pengguna
transportasi gojek merasakan kenikmatan menggunakan gojek dibandingkan
transportasi lain.

14) Koefisien regresi X2 (Layanan Personal Driver) Koefisien bernilai positif
(0,551) antara layanan personal driver yang dirasakan pelanggan dengan
Repurchase Intention. Artinnya jika driver memberikan pelayanan yang
baik kepada pelanggan hal tersebut dapat meningkatkan kepercayaan
pelanggan untuk melakukan pembelian berulang. Pelayanan yang baik
mampu meningkatakan purcase intention, sehingga konsumen semakin
percaya terhadap transportasi gojek untuk memenuhi mobilitasnya setiap
hari.

15) Koefisien regresi X3 (Customer experience) Koefisien bernilai positif (0,629)
antara Customer experience yang dirasakan pelanggan dengan purcase
intention. Artinnya jika persepsi menyeluruh dari pelanggan tentang



pengalaman mereka menggunakan transportasi gojek baik maka akan
mampu meningkatkan kepercayaan konsumen dalam melakukan pemesanan
berkelanjutan atau berulang-ulang dalam menggunakan gojek.

16) Koefisien regresi Y1 (Kepuasan Konsumen) Koefisien bernilai positif (0,394)
antara kepuasan konsumen terhadap repurcase intention. Artinnya jika
konsumen merasa puas deng transportasi gojek maka konsumen akan
cenderung melakukan pemesanan berkelanjutan untuk memenuhi
mobilitasnya setiap hari. Smeningkatnya rasa kepuasan yang dirasakan
konsumen akan meningkatkan purcase intention.

4.5. Pengujian Hipotesis
a. Uji Parsial (Uji t)

Uji t dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh masing-
masing variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel
dependen. Pengujian dilakukan dengan menggunakan tingkat signifikansi adalah
sebesar 0,05. Keputusan penerimaan hipotesis atau penolakannya adalah sebagai
berikut :

Tabel 4.19
Hasil Uji t model I
Coefficients”
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.618 1.231 2.127 .036
" E-SERVICE 116 041 132 2.841 .003
T LAYANAN PERSONAL 135 ' 036, | 091 . . '1.965.004
DRIVER
CUSTOMER 758 .042 845 3.178 .000
EXPERIENCE

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
Sumber: data diolah 2022

Berdasarkan data pada tabel diatas, hasil uji hipotesis parsial (uji t) dapat
diuraikan sebagai berikut :

a) Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh E-Service (X1) terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) adalah sebesar 0,003 < 0,05 dan nilai t hitung 2,841 <t
tabel 1,660, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang berarti ada
pengaruh X1 terhadap Y1. E-Service berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen.

b) Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh Layanan Personal Driver (X2) terhadap
Kepuasan Konsumen (Y1) adalah sebesar 0,004 < 0,05 dan nilai t hitung
1,965 > t tabel 1,660, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang
berarti ada pengaruh X2 terhadap Y1. Layanan Personal Driver berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen.

C) Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh Customer Experience (X3) terhadap
Kepuasan Konsumen (Y1) adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung
3,178 > t tabel 1,660, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang
berarti ada pengaruh X3 terhadap Y1. Layanan Customer Experience
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen.

Tabel 4.20
Hasil Uji t Model 11
Coefficients”
Standardized
Model Unstandardized Coefficients  Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 6.655 2.429 2.739 .007
" E-SERVICE 226 .082 239 2.743 .007
TLAYANAN PERSONAL  .500 .071 551 7.089 .000
_DRIVER
CUSTOMER EXPERIENCE .602 .069 .629 3.553.001
TKEPUASAN KONSUMEN 420 .097 394 2.134 .035

a. Dependent Variable: REPURECHASE INTENTION



Sumber: data diolah 2022

Berdasarkan data pada tabel diatas, hasil uji hipotesis parsial (uji t) dapat
diuraikan sebagai berikut :

a) Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh E-Service (X1) terhadap Repurchase
Intention (Y2) adalah sebesar 0,007 < 0,05 dan nilai t hitung 2,743 <'t tabel
1,660, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang berarti ada
pengaruh X1 terhadap Y2. FE-Service berpengaruh signifikan terhadap
Repurchase Intention.

b) Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh Layanan Personal Driver (X2) terhadap
Repurchase Intention (Y2) adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung
7,089 > t tabel 1,660, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang
berarti ada pengaruh X2 terhadap Y2. Layanan Personal Driver berpengaruh
terhadap Repurchase Intention.

¢) Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh Customer Experience (X3) terhadap
Repurchase Intention (Y2) adalah sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung
3,553 > t tabel 1,660, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang
berarti ada pengaruh X3 terhadap Y2. Layanan Customer Experience
berpengaruh terhadap Repurchase Intention.

d) Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh Kepuasan Konsumen (Y1) terhadap
Repurchase Intention (Y2) adalah sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung
3,553 > t tabel 1,660, sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang
berarti ada pengaruh Y1 terhadap Y2. Layanan Kepuasan Konsumen
berpengaruh terhadap Repurchase Intention.

b) Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien
determinasi adalah antara nol dan 1. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan
variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas.
Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel
dependen. Koefisien determinasi = yaitu untuk mengetahui seberapa besar
kontribusi variabel independen E-Service (X1), Layann Personal Driver (X2) dan
Customer Experience (X3) terhadap Repurchase Intention (Y2) dengan-Kepuasan
Konsumen (Y1) sebagai variable intervening. Adapun hasil perhitungannya
adalah:

Tabel 4.21
Hasil Uji Determinasi Model I
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .908° .825 .820 1.040

a. Predictors: (Constant), CUSTOMER EXPERIENCE, LAYANAN
PERSONAL DRIVER, E-SERVICE

b. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
Sumber: data diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.21 dapat diketahui hasil uji koefisien determinasi pada
output model summary dari analisis regresi berganda tepatnya kolom Adjusted R
Square sebesar 0,825. Jadi pengaruh E-Service (X1), Layanan Personal Driver
(X2) dan Customer Experience (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y1) yaitu
sebesar 82,5% sedangkan sisanya 17,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
termasuk dalam variabel penelitian.

Tabel 4.22
Hasil Uji Determinasi Model 11

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .660° 435 All 2.006

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN KONSUMEN, LAYANAN
PERSONAL DRIVER, E-SERVICE, CUSTOMER EXPERIENCE

b. Dependent Variable: REPURECHASE INTENTION
Sumber: data diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.21 dapat diketahui hasil uji koefisien determinasi pada



output model summary dari analisis regresi berganda tepatnya kolom Adjusted R
Square sebesar 0,435. Jadi pengaruh E-Service (X1), Layanan Personal Driver
(X2), Customer Experience (X3) dan Kepuasan Pelanggan (Y1) terhadap
Repurchase Intention (Y2) yaitu sebesar 43,5% sedangkan sisanya 56,5%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam variabel penelitian.

a. Uji Sobel
MacKinnon, Warsi dan Dwyer (1995) menggunakan uji Sobel
sebagai metode statistik untuk secara formal mengukur mediasi dengan
asumsi variabel dependen dan intervening merupakan variabel-variabel
kontinyu. Uji Sobel ditujukan untuk menguji apakah variabel intervening
berpengaruh seperti independen variabel kepada dependen variabel.

Dalam penelitian ini, hasil dari uji sobel dapat dilihat pada gambar
berikut :

Gambar 4.1
Uji Sobel

i Sobel Test Calcultorfor te Signficance o

Onesaed oy,
Toodaled o . 0017815

 Related Rescures
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Pada gambar diatas dapat kita lihat bahwa A (koefisien regresi dari E-
Service terhadap Repurchase Intention) sebesar 0,116, B (koefisien regresi dari
Kepuasan Konsumen terhadap Repurchase Intention) scbesar 0,420, SeA (standar
error dari A) sebesar 0,041 dan SeB (standar error dari B) yaitu 0,091. Dari data
tersebut kemudian di kalkulasi lalu menghasilkan one-tailed probability (0,0089 <
0,05) dan two-tailed probability (0,017 < 0,05) yang artinya hasil uji sobel dari E-
Service terhadap Repurchase Intention dengan Kepuasan Konsumen sebagai
variabel intervening adalah signifikan. Oleh karena itu HS diterima.

Gambar 4.2

Uji Sobel
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Pada gambar diatas dapat kita lihat bahwa A (koefisien regresi dari Layanan
personal driver terhadap Repurchase Intention) sebesar 0,135, B (koefisien regresi
dari Kepuasan Konsumen terhadap Repurchase Intention) sebesar 0,420, SeA
(standar error dari A) sebesar 0,036 dan SeB (standar error dari B) yaitu 0,091.
Dari data tersebut kemudian di kalkulasi lalu menghasilkan one-tailed probability
(0,0022 < 0,05) dan two-tailed probability (0,0045 < 0,05) yang artinya hasil uji
sobel dari Layanan Personal driver terhadap Repurchase Intention dengan
Kepuasan Konsumen sebagai variabel intervening adalah signifikan. Oleh karena



itu H9 diterima.

]
Gambar 4.3
Uji Sobel
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Sobel test statistic: 4.21041785
One-tailed probability: 0.00001274
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Pada gambar diatas dapat kita lihat bahwa A (koefisien regresi dari
Customer Experience terhadap Repurchase Intention) sebesar 0,758, B (koefisien
regresi dari Kepuasan Konsumen terhadap Purcase Intention) sebesar 0,420, SeA
(standar error dari A) sebesar 0,042 dan SeB (standar error dari B) yaitu 0,091.
Dari data tersebut kemudian di kalkulasi lalu menghasilkan one-tailed probability
(0,0000 < 0,05) dan two-tailed probability (0,0000 < 0,05) yang artinya hasil uji
sobel dari Customer Experience terhadap Repurchase Intention dengan Kepuasan
Konsumen sebagai variabel intervening adalah signifikan. Oleh karena itu H10
diterima.

[]

b. Pembahasan
1. Pengaruh E-Service terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil analisis menunjukkan FE-Service memiliki pengaruh positif dan
signifikan pada Kepuasan Konsumen. Sehingga bisa diartikan bahwa layanan
elektronik yang handal, dapat memenuhi kebutuhan konsumen, aman,
memberikan informasi yang sesuai, memudahkan konsumen dan memiliki fitur
yang terstruktur dengan baik akan meningkatkan kepuasan konsumen terhadap
produk Go-Jek.

Hasil tersebut didukung (David, 2018) dimana Layanan Elektronik (E-
Service) berpengaruh bositif dan signifikan pada Kepuasan Konsumen. Hal
tersebut juga didukung (Juhria et al., 2021) yang juga menyebutkan bahwa
E-Service berpengaruh positif dan signifikan pada Kepuasan Konsumen.

2. Pengaruh Layanan Personal Driver Terhadap Kepuasan Konsumen

Layanan Personal Driver berpengaruh positif pada Kepuasan
Konsumen. Demikian dapat diartikan bahwa jika driver Go-Jek mampu
diandalkan, memiliki daya tanggap untuk menyelesaikan permasalahan
yang dialami konsumen saat memakai jasa laayanan, menjamin
keselamatan konsumen, memberikan perhatian terhadap konsumen serta
dapat memahami kebutuhan konsumen, maka kepuasan pelanggan
terhadap Go-Jek dapat meningkat.

Hasil tersebut didukung (Manalu, 2020) dimana dengan adanya
layanan personal driver yang baik dapat berpengaruh pada kepuasan
konsumen terhadap produk. Hasil yang sejalan juga didapati dalam
penelitian (Hapsari et al., 2021) yang menjelaskan bahwa jika kualitas
layanan yang diberikan baik maka akan berpengaruh positif terhadap
Kepuasan Konsumen.

3. Pengaruh Customer Experience Terhadap Kepuasan Konsumen
Customer Experience Dberpengaruh positif pada Kepuasan



Konsumen. Demikian dapat diartikan bahwa pengalaman pelanggan
(Customer Experience) yang mencakup relate, act, think dan sense
memiliki pengaruh positif dan signifikan pada Kepuasan Konsumen.

Hal tersebut didukung (Mulyono & Djatmiko, 2018) Customer
Experience berpengaruh positif dan signifikan pada Kepuasan
Konsumen. Hal tersebut didukung (Japarianto & Nugroho, 2020) jika
pengalaman pelanggan meningkat makan akan berpengaruh positif pada
Kepuasan Konsumen.

4. Pengaruh E-Service Terhadap Repurchase Intention

E-Service Dberpengaruh positif pada Repurchase Intention.
Demikian dapat diartikan bahwa layanan elektronik yang dapat
diandalkan, dapat memenuhi kebutuhan konsumen, memberikan
perasaan aman terhadap konsumen, memberikan pesanan yang sesuai,
memberikan kemudahan penggunaan aplikasi serta membuat desain
aplikasi yang terkoordinir dengan baik maka akan membuat pelanggan
berniat untuk kembali melakukan pembelian jasa Go-Jek.

Hal tersebut didukung (Aji, 2022) E-Service berpengaruh yang
positif dan signifikan pada Repurchase Intention, hal tersebut juga
didukung (Wiradarma & Respati, 2020).

5. Pengaruh Layanan Personal Driver terhadap Repurchase Intention

Layanan Personal Driver berpengaruh positif pada Repurchase
Intention. Demikian dapat diartikan bahwa Driver yang dapat diandalkan
akan mendorong pengguna untuk beniat Repurchase Intention. Selain itu
Driver yang memiliki daya tanggap yang baik, menjamin keselamatan
konsumen, memberikan perhatian kepada konsumen serta memahami
kebutuhan konsumen maka akan membuat konsumen berniat melakukan
pembelian ulang di kemudian hari.

Hal tersebut didukung (Priscillia & Budiono, 2020) layanan
personal driver yang baik berpengaruh terhadap Repurchase Intention
(Niat beli ulang), hal tersebut juga didukung (Wiradarma & Respati,
2020).

6. Pengaruh Customer Experience terhadap Repurchase Intention

Customer Experience berpengaruh positif = pada Repurchase
Intention. Dengan demikian dapat diartikan bahwa Relate, Act, Think dan
Sense akan mendorong untuk beniat melakukan pembelian ulang
(Repurchase Intention).

Hal tersebut didukung (Annisa et al., 2019) diperoleh hasil yang
positif dan signifikan antara Customer Experience pada Repurchase
Intention. Hal tersebut didukung (Hasniati et al., 2021) bahwa secara
langsung pengalaman pelanggan (Customer Experience) berpengaruh
pada Repurchase Intention.

7. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Repurchase Intention

Hasil Analisa menunjukan bahwa Kepuasan Konsumen
berpengaruh positif dan signifikan pada Repurchase Intention. Dengan
demikian dapat diartikan bahwa kualitas jasa yang sesuai dengan harapan
konsumen, harga jasa yang sesuai, perasaan bangga terhadap layanan
serta perasaan tidak pernah kecewa terhadap layanan Go-Jek akan
mendorong konsumen untuk berniat melakukan pembelian ulang.

Hal tersebut didukung (Mailoor et al., 2021) diperoleh hasil yang
positif antara Kepuasan Konsumen terhadap Repurchase Intention. Hal
tersebut juga didukung (Sonia & Devi, 2018) yang diperoleh hasil positif
dan signifikan antara Kepuasan Konsumen terhadap Repurchase
Intention.

Temuan penelitian membuktikan bahwa Kepuasan Konsumen bisa
sebagai solusi terhadap research gap sebelumnya, dimana dalam
penelitian (Ikhsan & Lestari, 2021) yang diperoleh hasil bahwa E-Service
Tidak mempengaruhi minat membeli kembali (Repurchase Intention),
sedangkan dalam penelitian (Diyanputra et al., 2018) didapati adanya
hubungan yang positif dan signifikan E-Service terhadap Repurchase
Intention. Oleh karena itu dalam upaya peningkatan keputusan pembelian
ulang, dapat dilakukan dengan menekankan pada Layanan personal
Driver, Customer Experience serta dalam meningkatkan Repurchase
Intention maka perlu dimediasi dengan Kepuasan Pelanggan.



BABV
PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Hasil penelitian yang menjelaskan hubungan variabel Analisis Pengaruh
Kualitas Layanan Dan Customer Experience Terhadap Repurchase Intention
Melalui Kepuasan Konsumen Di Kota Semarang menghasilkan beberapa
simpulan sebagai berikut:

17) E-Service berpengaruh positif pada Kepuasan Konsumen artinya apabila Go-Jek
dapat diandalkan, memenuhi kebutuhan konsumen, memberikan keamanan,
memberikan informasi yang berkualitas dan memberikan kemudahan kepada
konsumen dengan desain aplikasi yang menarik dan mudah digunakan maka akan
menimbulkan kepuasan pelanggan.

18) Layanan Personal Driver berpengaruh positif pada Kepuasan Konsumen, artinya
bahwa apabila driver dapat diandalkan, memiliki daya tanggap dalam melayani
konsumen, memberikan jaminan aman kepada konsumen, perhatian terhadap
konsumen dan driver memahami kebutuhan pelanggan maka akan menimbulkan
kepuasan pelanggan.

19) Customer Experience berpengaruh positif pada Kepuasan Konsumen, artinya
bahwa ketika konsumen dimudahkan, merasa nyaman, tertarik untuk mencoba
produk yang lainnya, sudah terbiasa menggunakan layanan Go-Jek dan jasa Go-
Jek telah membantunya dalam aktifitas sehari-hari maka akan menimbulkan
kepuasan pelanggan.

20) E-Service berpengaruh positif pada Repurchase Intention, artinya apabila layanan
Go-Jek dapat diandalkan, memenuhi kebutuhan = konsumen, memberikan
keamanan, memberikan informasi yang berkualitas dan memberikan kemudahan
kepada konsumen dengan desain aplikasi yang menarik dan mudah digunakan
maka akan menimbulkan Repurchase Intention.

21) Hasil analisis menunjukkan Layanan Personal Driver berpengaruh positif terhadap
Repurchase Intention artinya bahwa apabila layanan yang diberikan oleh driver
dapat diandalkan, memiliki daya tanggap dalam melayani konsumen, memberikan
jaminan aman kepada konsumen, perhatian terhadap konsumen dan driver
memahami kebutuhan pelanggan maka akan menimbulkan Repurchase Intention.

22) Hasil analisis menunjukkan Customer Experience berpengaruh positif- terhadap
Repurchase Intention artinya bahwa jika semse, feel, think, act dan relate
meningkat maka akan menimbulkan Repurchase Intention.

23) Kepuasan Konsumen berpengaruh positif pada Repurchase Intention, artinya
bahwa jika kualitas jasa sesuai dengan harapan konsumen, harga jasa sesuai
dengan pelayanan yang diberi, pelanggan bangga dengan pelayanan yang diberi
dan tidak pernah kecewa dengan layanan dari Go-Jek maka akan menimbulkan
Repurchase Intention.

5.2. Saran

Saran yang dapat diberikan untuk meningkatkan Repurchase Intention

Gojek di Kota Semarang adalah sebagai berikut:

1) Dalam menigkatkan variabel e-service perusahaan perlu memperbaiki desain
pada aplikasi Go-Jek dengan memperhatikan tampilan menu, karena
terkadang banyak menu yang belum tercantumkan sehingga pelanggan
merasa kurang puas dan diharapkan kedepanya dapat memperbaiki desain
aplikasinya sehingga konsumen akan terus melakukan pembelian ulang.

2) Aplikasi Gojek sebaiknya lebih memperhatikan dalam variabel layanan
personal driver dengan mengutamakan perhatian keselamatan terhadap
konsumen, maka dari itu perusahaan diharapkan untuk memberikan
pelatihan dan teguran hingga sanksi yang tegas kepada seluruh driver ketika
menggunakan atau mengantar pelanggan dengan ugal-ugalan sehingga
pelanggan merasa kurang puas dan diharapkan kedepanya dapat
meningkatkan rasa puas agar dapat meningkatkan niat untuk pembelian
ulang.

3) Perusahaan perlu memperhatikan layanannya dalam variabel Customer
Experience karena memiliki nilai indek paling rendah. Diharapkan untuk
gojek untuk merekrut driver lebih banyak lagi, karena dilapangan banyak
customer yang mengeluhkan terkadang susah untuk memesan pada aplikasi



gojek tersebut sehingga pelanggan merasa kurang puas dan diharapkan
kedepanya dapat meningkatkan rasa puas agar dapat meningkatkan niat
untuk pembelian ulang.

4) Aplikasi Gojek sebaiknya lebih memperhatikan dalam variabel kepuasan
konsumen dengan indikator “Kualitas jasa sesuai dengan harapan saya”
karena memiliki nilai indek paling rendah. Diharapkan untuk gojek untuk
meningkatkan kualitas jasa dengan yang diinginkan pelanggan sehingga
pengguna merasa ketidakpuasan dan diharapkan kedepanya dapat
meningkatkan rasa puas agar dapat meningkatkan niat untuk pembelian
ulang.

5.3. Keterbatasan Penelitian

1) Uji koefisien determinasi pada kolom Adjusted R Square 0,435. Jadi pengaruh  E-
Service, Layanan Personal Driver, Customer Experience dan Kepuasan Pelanggan
terhadap Repurchase Intention yaitu sebesar 43,5% sementara 56,5% lainnya
dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti.

2) Teknik pengumpulan data yang dipergunakan hanya berdasarkan pada penyebaran
kuesioner. Data yang dianalisa yaitu pandangan responden yang bisa
menyebabkan permasalahan bila jawaban responden tidak sesuai fakta.

5.4. Agenda Penelitian Yang Akan Datang

24) Menambah jumlah variabel penelitian lainnya yang belum dipergunakan di
penelitian supaya hasil penelitian ini menjadi lebih sempurna.
25) Mengembangkan variabel intervening yang lain.
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