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ABSTRACT

Research was only conducted on the influence of service quality and user experience
on reuse intentions with user satisfaction as a intervening variable for Grab Bike consumers
in Semarang City. This research aims to determine the influence of service quality and user
experience on reuse intentions with user satisfaction as a mediating variable among Grab
Bike consumers in Semarang City.

The population in this study were Undip students who used Grab bikes in the city of
Semarang. This research used a positive sampling technique, where samples were taken based
on criteria, obtaining a total of 130 respondents. Data collection uses a questionnaire by
distributing a list of questions to respondents to obtain information. The analysis technique in
this research uses Structural Equation Modeling (SEM) with AMOSS Software 25.

The results of the research are: service quality has a positive and significant influence
on intention to reuse, service quality has a positive and significant influence on user
satisfaction, user experience has a positive and significant influence on intention to reuse,
user experience has a positive and significant influence on service user satisfaction , and user
satisfaction have a positive and significant influence on reuse intentions.

Keywords: Electronic service quality, user experience, user satisfaction and reuse
interest

PENDAHULUAN

Grab merupakan penyedia jasa transportasi online yang membantu konsumen dalam
menyediakan kebutuhan dan keinginan mereka seperti berpergian, mengirim paket ataupun
memesan makanan dan minuman melalui jasa transportasi tersebut. Hal ini membuat
kebutuhan akan aplikasi penyedia layanan transportasi online tersebut sangat tinggi.

Kegiatan berbagi tumpangan ini disebut ride-hailling. Menurut (Clewlow & Mishra,
2017), ride-hailling adalah kegiatan di mana seseorang dapat memanggil pengemudi
profesional atau paruh waktu dan membayar tumpangan. Kegiatan ride-hailling ini dapat
dipesan melalui aplikasi (Weng et al., 2017).
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Grab merupakan aplikasi layanan transportasi online yang didirikan pada tahun 2012.
Awalnya, Grab dikenal dengan nama GrabTaxi karena hanya menawarkan layanan
transportasi taksi kepada penggunanya di Malaysia. Seiring berjalannya waktu, Grab
melebarkan sayapnya di negara-negara Asia Tenggara lainnya seperti Singapura, Filipina,
Thailand, Vietnam, dan Indonesia. Dengan hadirnya layanan Grab di negara-negara tersebut,
Grab mulai membuka layanan menggunakan sepeda motor dan nama layanan tersebut adalah
GrabRide. Dalam pertanyaan yang digunakan pada survey Top Brand Index terdapat 3 parameter
utama. Parameter tersebut terdiri dari Top of mind (kesadaran akan merek), Last usage(penggunaan
terakhir) dan Future intention (niat membeli kembali). Salah satu faktor yang dapat menyebabkan
penurunan performa dari Grab adalah minat penggunaan ulang konsumen. Salah satu faktor yang
mempengaruhi minat penggunaan ulang adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh produsen.
Menurut (Rohwiyati & Praptiestrini, 2019), kualitas layanan adalah kemampuan organisasi untuk
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Peningkatan kualitas layanan dengan menggunakan
dimensi SERVQUAL (Materials, Reliability, Responsiveness, Safety, Empathy) dapat dijadikan
strategi pemasar untuk membangun hubungan pelanggan jangka panjang

Menurut (Lee et al., 2017) mengakui bahwa kualitas layanan secara signifikan
memengaruhi minat penggunaan ulang pembeli, yang mengarah pada kepuasan mereka.
Selain kualitas layanan, terdapat faktor lain yang dapat mempengaruhi minat penggunaan
ulang yaitu pengalaman pelanggan. Dari perspektif layanan, kualitas dipandang sebagai faktor
minat penggunaan ulang konsumen, termasuk faktor kepuasan mereka. Dengan demikian,
pengalaman pelanggan mencakup seluruh kompetensi pembelian konsumen, termasuk
pencarian informasi, pembelian, penggunaan, dan pengalaman purna jual (Verhoef et al.,
2009).

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna

kualitas layanan mendapat perhatian lebih dari perspektif tidak berwujud. Tetapi
produk nyata membutuhkan layanan yang sesuai. Penelitian sebelumnya telah
mengidentifikasi kualitas layanan sebagai faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna.
Kualitas pelayanan yang menimbulkan kepuasan pelanggan merupakan faktor keberhasilan
perusahaan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap produk perusahaan (Rasheed,
Mazhar & Shahid, 2018). Menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
positif terhadap kepuasan pelanggan.

H1 : Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna
Pengalaman Pengguna Terhadap Kepuasan Pengguna

Pengalaman pelanggan diciptakan oleh interaksi antara pelanggan dan produk,
perusahaan atau bagian dari organisasi yang menimbulkan tanggapan. Pengalaman ini benar-
benar pribadi dan membutuhkan partisipasi pelanggan di berbagai tingkatan. (rasional,
emosional, sensual, fisik dan spiritual). Menemukan bahwa pengalaman pelanggan dalam
berbelanja berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan adalah penilaian konsumen
bahwa suatu produk atau jasa menawarkan tingkat kinerja yang nyaman dalam hubungannya
dengan konsumsi. Dengan demikian, kepuasan pelanggan sangat erat kaitannya dengan
tanggapan aktif pelanggan terhadap pelayanan. (Meyer & Schwager 2007).

H2 : Pengalaman Konsumen berpengaruh positif Terhadap Kepuasan Pengguna
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Kualitas layanan Terhadap Minat Penggunaan Ulang

Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa ketika kebutuhan pelanggan
dipenuhi oleh penyedia layanan, mereka cenderung melakukan pembelian berulang.
Keputusan pembelian konsumen bergantung pada penilaian mereka terhadap kualitas layanan
yang mereka terima. Jika penilaian kualitas pelayanan melebihi harapan konsumen, maka
konsumen akan melakukan pembelian ulang, sebaliknya jika kualitas pelayanan lebih rendah
dari harapan konsumen maka akan terjadi sebaliknya (Leonnard & Thung, 2017). Layanan
merupakan suatu tindakan atau perbuatan yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain
yang bersifat tidak berwujud (intangible) dan tidak menimbulkan hak kepemilikan apa pun
(Tjiptono, 2014). Menunjukan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif
terhadap minat penggunaan ulang

H3 : Kualitas layanan Berpengaruh Positif Terhadap Minat Penggunaan Ulang

Pengalaman Pengguna Terhadap Minat Penggunaan Ulang

Pengalaman Pelanggan memperkuat definisi kualitas layanan secara paralel dengan
mengklarifikasi evaluasi statis kualitas layanan. Pelanggan mengkonsumsi layanan / barang
yang membentuk pengalaman pengguna setelah pengiriman layanan (Khan, Garg & Rahman,
2015). Pengalaman pelanggan muncul dari pertukaran antara pelanggan dan perusahaan atau
produk atau layanan terkait yang menimbulkan tanggapan. Pengalaman ini bersifat pribadi
dan mengacu pada keterlibatan klien di berbagai tingkatan termasuk sensorik, rasional, fisik,
emosional dan spiritual (Gentile et al., 2007). Menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan
dapat dilihat sebagai lebih membantu untuk memperkuat pembelian berulang yang diinginkan.
Oleh karena itu, pengalaman pelanggan yang positif berdampak pada niat pembelian kembali
Cowley (2008).

H4 : Pengalaman Konsumen Berpengaruh Positif Terhadap Minat Pembelian Ulang
Kepuasan Pengguna Terhadap Minat Penggunaan Ulang

Kepuasan pelanggan mengukur bagaimana produk dan layanan yang diberikan
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Ini mengacu pada tahap akhir dari proses di
mana pelanggan mengevaluasi manfaat yang mereka alami dan terima saat menggunakan
produk atau layanan (Kotler dan Armstrong, 2018). (Liang & Zhang, 2011) mendefinisikan
kepuasan pengguna sebagai perasaan baik konsumen, yang dihasilkan dari persepsi mereka tentang
kinerja produk atau jasa sesuai dengan harapannya. Kepuasan justru merupakan perasaan positif yang
muncul dalam diri seseorang setelah seseorang menggunakan produk tertentu. Pamenang & Harry
(2016) juga menemukan bahwa ada hubungan positif yang signifikan antara kepuasan
pelanggan dan niat beli ulang. Artinya kepuasan pelanggan mempengaruhi niat konsumen
untuk membeli kembali produk tersebut.

H5 : Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif Terhadap Minat Pembelian Ulang

Kerangka Pemikiran

Berdasarkan uraian dan hipotesis yang telah dijelaskan sebelumnya, maka disusunlah
kerangka pemikiran teoritis yang sesuai untuk penelitian ini, yaitu sebagai berikut :
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Gambar 1
Kerangka Pemikiran Teoritis
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Tabel 1
Hipotesis

NO Hipotesis

H1 Kualitas Layanan (x1) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan(y)

H2 Pengalaman Pengguna (x2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan(y)

H3 Kualitas Layanan (x3) berpengaruh positif terhadap Minat Penggunaan Ulang (z)

H4 Pengalaman Pengguna(x1) berpengaruh positif terhadap Minat Penggunaan Ulang
@)

H5 Kepuasan Pengguna (x2) berpengaruh positif terhadap Minat Penggunaan Ulang
@)

METODE PENELITIAN
Variabel Penelitian

Variabel yang diuji pada penelitian ini adalah kualitas layanan dan pengalaman pengguna,
kepuasan pengguna dan minat penggunaan ulang. variabel independent pada penelitianini
yaitu kualitas layanan dan pengalaman pengguna, sedangkan untuk variabel dependent yakni
minat penggunaan ulang, dan variabel interveningnya adalah kepuasan pengguna. Variabel
kualitas layanan diukur dengan menggunakan lima indikator yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan emphaty (Tjiptono, 2014). Variabel pengalaman pengguna
diukur dengan empat indikator yaitu Pengalaman Emosional, Pengalaman kognisi,
Pengalaman tindakan, Pengalaman interaksi (Khan, Garg & Rahman, 2015). Variabel
kepuasan pengguna diukur dengan empat indikator yaitu Konsumen merasa puas, Selalu
membeli produk, Merekomendasikan Kepada Orang Lain, dan Memenuhi Harapan Pelanggan
Setelah Membeli Produk (Surya dan Kurniawan, 2021). Variabel minat penggunaan ulang
diukurdengan empat indikator yaitu Minat Transaksional, Minat Referensial, Minat
Preferensi dan Minat Eksploratif,( Kotler dan Keller, 2016).
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Penentuan Sampel

Menurut Azwar (2011), populasi adalah sekumpulan subjek yang dikenakan hasil
generalisasi penelitian. Oleh karena itu, kelompok subjek ini harus memiliki ciri yang
berbeda dengan kelompok subjek lainnya. Maka dari itu, populasi dalam penelitian ini yaitu
pengguna atau yang pernah menggunakan produk Telkomsel di Kota Semarang. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu non-probability sampling. Kemudian metode
pengambilan sampel yang digunakan adalah Purposive Sampling, yang memberikan
kebebasan untuk memilih sampel secara sengaja berdasarkan Kriteria tertentu yang telah
ditentukan. Penelitian ini menentukan subjek berdasarkan mahasiswa Universitas
Diponegoro yang pernah menggunakan Grab bike dalam dua bulan terakhir serta klasifikasi
yang didasarkan dari jenis kelamin, usia, dan pekerjaan dari responden untuk mendapatkan
hasil yang jelas.

Metode Analisis

Metode analisis SEM (Structural Equation Modelling) dalam penelitian ini dilakukan untuk

menjelaskan secara menyeluruh hubungan antar variabel yang ada di dalam penelitian.
Besaran sampel yang digunakan berpedoman pada jumlah data yang akan digunakan dalam
model analisis SEM, sehingga ukuran sampel yang disarankan adalah sebanyak 100 hingga
200 (Hair et al., 2014). Terdapat 17 indikator yang digunakan dari masing-masing variabel
dalam penelitian ini, sehingga jumlah sampel yang dibutuhkan adalah 17 x 6 atau minimal
120 sampel dan ukuran sampel maksial 17 x 10 atau maksimal 170 sampel.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Responden penelitian yang memiliki jumlah yang terdiri dari beberapa golongan
domisili, usia, pekerjaan, dan pengeluaran pribadi. Pada kategori penggunaan terakhir dalam
2 bulan terdapat hasil tertinggi yaitu lebih dari 6 kali dengan prosentase 50,7%, usia terdapat
hasil tertinggi sebesar 46,92% pada usia 18-20 tahun dengan hasil jenis kelamin pria tertinggi
54,62%, Fakultas terbanyak responden ini merupakan Ekonomika dan Bisnis dengan
persentase sebesar 17,69%.

Hasil Uji Normalitas

Tabel 2
Normalitas Data

Variable min max Skew C.I. kurtosis C.I.
x10 2,000 5,000 -,252 -1,172 -, 735 -1,710
x11 2,000 5,000 -,278 -1,293 -,549 -1,278
x12 2,000 5,000 -,390 -1,815 -,444 -1,033
x13 2,000 5,000 -,153 -, 714 -, 726 -1,689
X6 2,000 5,000 ,187 871 -, 781 -1,817
X7 2,000 5,000 -,351 -1,635 -,802 -1,867
x8 2,000 5,000 -,278 -1,294 -,489 -1,137
X9 2,000 5,000 -,415 -1,930 -,329 -, 767
x5 2,000 5,000 -,346 -1,609 -,661 -1,538
x4 2,000 5,000 -,154 -, 716 -, 741 -1,724
x3 2,000 5,000 -,282 -1,313 -,753 -1,751
X2 2,000 5,000 -,169 -,786 -,768 -1,788




DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT  Volume 13, Nomor 1, Tahun 2024, Halaman 6

Variable min max Skew C.I. kurtosis C.I.
x1 2,000 5,000 -,453 -2,108 -,686 -1,597
x17 2,000 5,000 -,239 -1,112 -,151 -,353
x16 2,000 5,000 -,016 -,076 -,581 -1,351
x15 2,000 5,000 -,072 -,335 -,524 -1,219
x14 2,000 5,000 -,192 -,896 -,520 -1,210
Multivariate 1,993 447

Dari hasil pengolahan data yang ditampilkan pada Tabel 2 terlihat bahwa tidak
terdapat nilai C.R. untuk skewness yang berada diluar rentang + 2.58. Dengan demikian maka
data penelitian yang digunakan telah memenuhi persyaratan normalitas data, atau dapat
dikatakan bahwa data penelitian telah terdistribusi normal, sehingga pada penelitian ini tidak
ditemukan adanya jawaban responden yang ekstrim yang menyebabkan hasil penelitian bias.

Tabel 3
Mahalanobis Distance
Mabhalanobis d-squared Nilai Chi- Square Kesimpulan
35,031 42.231 Tidak ada kasus multivariate outliers

Dapat disimpulkan bahwa tidak ada kasus multivariate outliers pada data karena nilai tertinggi
Mahalanobis D-Squared pada data sebesar 35,031 dimana nilai ini lebih kecil dari 42.231.

Reliability and Variance Extract

Table 4
Reliability dan Variance Extract
Variabel Reliability Variance Extract
Kualitas layanan 0.890 0.789
Pengalaman pengguna 0.898 0.804
Kepuasan pengguna 0,888 0,798
Minat penggunaan ulang 0,772 0,737

Berdasarkan tabel di atas masing-masing indikator memiliki nilai loading factor yang
lebih besar dari 0,5 sehingga disimpulkan bahwa masing-masing indikator adalah valid.

Hasil Full Model

Gambar 2
Full Model
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Uji kelayakan full model SEM dilakukan dengan menggunakan chi-square, CFl,
CMIN/DF, TLI, GFI dan RMSEA dalam rentang nilai yang diharapkan, walaupun AGFI
marginal sebagaimana dijelaskan dalam table.

Tabel 5
Hasil Pengujian Kelayakan SEM

Goodness of Fit Indeks Cut-off Value Hasil Analisis Evaluasi Model

Chi — Square Kecil (<192.339) 117,728 Baik

Probability >0.05 0,362 Baik

RMSEA <0.08 0,018 Baik

GFI >0.90 0,906 Baik

AGFI >0.90 0,873 Marginal
TLI >0.95 0,993 Baik
CFlI > 0.95 0,994 Baik
Sumber : Data penelitian yang diolah 2023
Uji Hipotesis
Tabel 6
Pengujian Hipotesis

Estimate  S.E. C.R. P
Kepuasan_Pengguna <--- Pengalaman_Pengguna ,298 115 2,598 009
Kepuasan_Pengguna <--- Kualitas_Layanan 256,099 2582 ,010
Minat_Penggunaan_Ulang <--- Kepuasan_Pengguna ,206 107 1,963 ,049
Minat_Penggunaan_Ulang <--- Kualitas_Layanan 209,096 2,184 ,029
Minat_Penggunaan_Ulang <--- Pengalaman_Pengguna 222,110 2,009 ,045

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Dari hasil pengujian diperoleh bahwa semua nilai CR berada di atas 1,96 atau dengan
probabilitas yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian semua Hipotesis diterima.

Pembahasan Hasil Penelitian
H1 : Kualitas Layanan Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan Pengguna

Dari hasil perhitungan yang diperoleh dari CR variabel kualitas layanan terhadap



DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT  Volume 13, Nomor 1, Tahun 2024, Halaman 8

kepuasan pengguna adalah sebesar 2,582 dan dengan nilai probabilitas sebesar 0,010. Nilai
probabilitas = 0,010 < 0,05, menandakan bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan pengguna.

H2 : Pengalaman Pengguna Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan Pengguna

Dari hasil perhitungan yang diperoleh dari CR variabel pengalaman pengguna terhadap
kepuasan pengguna adalah sebesar 2,598 dan dengan nilai probabilitas sebesar 0,009. Nilai
probabilitas = 0,009< 0,05, menandakan bahwa pengalaman pengguna mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan pengguna.

H3 : Kualitas Layanan Berengaruh Positif Terhadap Minat Penggunaan Ulang

Dari hasil perhitungan yang diperoleh dari CR variabel kualitas layanan terhadap
minat penggunaan ulang adalah sebesar 2,184 dan dengan nilai probabilitas sebesar 0,029.
Nilai probabilitas = 0,029 < 0,05, menandakan bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh
terhadap minat penggunaan ulang.

H4 : Pengalaman Pengguna Berpengaruh Positif Terhadap Minat Penggunaan Ulang

Dari hasil perhitungan yang diperoleh dari CR variabel pengalaman pengguna
terhadap minat penggunaan ulang adalah sebesar 2,009 dan dengan nilai probabilitas sebesar
0,045. Nilai probabilitas = 0,045< 0,05, menandakan bahwa pengalaman pengguna
mempunyai pengaruh terhadap minat penggunaan ulang.

H5 : Kepuasan Pengguna Berpengaruh Terhadap Minat Penggunaan Ulang

Dari hasil perhitungan yang diperoleh dari CR variabel kepuasan pengguna terhadap
minat penggunaan ulang adalah sebesar 1,963 dan dengan nilai probabilitas sebesar 0,049.
Nilai probabilitas = 0,049< 0,05, menandakan bahwa kepuasan pengguna mempunyai
pengaruh terhadap minta penggunaan ulang.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan
pengalaman pengguna terhadap kepuasan pengguna dalam meningkatkan minat
penggunaan ulang. Kesimpulan yang disampaikan adalah:

1. Kualitas layanan dan pengalaman pengguna berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.
Pada penelitian ini kontribusi terbesar adalah pengalaman pengguna, pengalaman
pengguna merupakan variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan pengguna.

2. Kualitas layanan, pengalaman pengguna dan kepuasan pengguna berpengaruh terhadap
minat penggunaan ulang. Pada penelitian ini kontribusi terbesar adalah kualitas layanan,
kualitas layanan merupakan variabel yang dominan mempengaruhi minat penggunaan
ulang.

3. Kepuasan pengguna mampu memediasi pengaruh kualitas layanan dan pengalaman
pengguna terhadap minat penggunaan ulang.

4. Model penelitian tentang pengaruh kualitas layanan dan pengalaman pengguna terhadap
kepuasan pengguna dalam meningkatkan minat penggunaan ulang layak diteliti dengan model
yang fit menurut SEM.

KETERBATASAN



DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT  Volume 13, Nomor 1, Tahun 2024, Halaman 9

Beberapa keterbatasan penelitian yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Keterbatasan permodelan penelitian ini berasal dari hasil squared multiple correlation menunjukkan
besaran 0,16 untuk kepuasan pengguna; dan 0,22 untuk penggunaan ulang. Hal ini menginformasikan
kurang optimalnya variabel antiseden dari variabel-variabel endogen tersebut. Besaran yang optimal
sebaiknya diatas 0,70.

Pada hasil pengujian SEM menunjukkan nilai AGFI sebesar 0,873 yang mengindikasikan model berada
pada kategori marginal. Besaran AGFI sebaiknya diatas 0,90 untuk menunjukkan model baik.

Saran Untuk Penelitian Mendatang

Diharapkan peneliti selanjutnya bisa menambahkan variabel lainnya agar bervariasi, selanjutnya
disarankan untuk menambah referensi terbaru guna mendukung topik penelitian, sehingga bisa
mendapatkan model penelitian yang tepat dengan landasan teori yang kuat.

Diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat meneliti dengan cakupan wilayah yang lebih
luas, karena dalam penelitian ini hanya mengambil sampel pada mahasiswa Undip saja.

Kelayakan model SEM untuk AGFI berada pada kategori marginal, artinya perlu menambahkan
indikator penelitian yang lebih disesuaikan dengan kondisi dilapangan, sehingga pertanyaan dalam
kuesioner lebih menggambarkan situasi yang sebenarnya terkait penelitian yang dilakukan.
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