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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menjelasksan pengaruh pengalaman dan kepercayaan konsumen
terhadap niat menggunakan kembali jasa Go-Jek, serta peran kepercayaan memediasi
pengaruh pengalaman terhadap niat menggunakan kembali jasa Go-Jek di kota Denpasar.
Penelitian ini dilakukan di Kota Denpasar, dengan menggunakan 100 responden. Penelitian
ini menggunakan teknik analisis data berupa Path Analysis yang dilengkapi dengan Uji
Sobel. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa pengalaman memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap niat menggunakan kembali jasa Go-Jek. Pengalaman memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Kepercayaan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap niat menggunakan kembali jasa Go-Jek. Selain itu,
penelitian ini juga menunjukkan bahwa kepercayaan secara signifikan memediasi pengaruh
pengalaman terhadap niat menggunakan kembali jasa Go-Jek. Pihak Go-Jek hendaknya
lebih memperhatikan pelayanan, terutama dalam pemberian pelayanan yang
menyenangkan, dan meningkatkan kinerja perusahaan, hal tersebut dapat meningkatkan
kepercayaan konsumen sehingga mendorong niat konsumen untuk menggunakan kembali
jasa Go-Jek.

Kata Kunci: pengalaman, kepercayaan, niat menggunakan kembali

ABSTRACT

This research aims was to explain the effect of experience and customer’s trust on the
intention to reuse Go-Jek services, and the role of trust mediates the effect of experience on
the intention to reuse Go-Jek services in Denpasar City. This research conducted in
Denpasar City, using 100 respondents. This study uses Path Analysis that equipped with
Sobel Test. The results indicates that the experience had positive and significant impact on
the intention to reuse Go-Jek Services. Experience had positive and significant impact on
trust. Trust had positive and significant impact on the intention to reuse Go-Jek services.
This study also showed that trust is significantly mediates the effect of experience on the
intention to reuse Go-Jek services. Go-Jek should pay more attention to the services,
especially in giving a great experience, and increasing company's performances because it
can increase consumer trust and the intention to reuse Go-Jek services.
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PENDAHULUAN

Dunia kini mengalami perkembangan teknologi yang cukup pesat.
Perkembangan ini adalah salah satu akibat dari keinginan manusia untuk
memenuhi kebutuhannya. Manusia menggunakan pikiran dan inovasinya untuk
menemukan solusi atas kebutuhannya yang semakin hari semakin banyak.
Semakin banyaknya kebutuhan yang dimiliki, semakin banyak juga inovasi
manusia yang akan muncul untuk menemukan pemenuh kebutuhannya.

Teknologi berkembang semakin pesat membawa beberapa perubahan dalam
berbagai aspek kehidupan termasuk dampak bagi kegiatan transportasi dan
komunikasi dunia yang semakin hari semakin praktis dan mudah. Tranportasi dan
komunikasi merupakan hasil dari kemajuan di bidang teknologi yang sangat
berpengaruh dalam berbagai aktivitas manusia saat ini dan di masa yang akan
datang.

Teknologi transportasi dan komunikasi yang berkembang pesat dalam era
globalisasi ini, sehingga memungkinkan untuk memanfaatkannya sebagai media
pemenuhan kebutuhan manusia. Gaya hidup masyarakat dunia telah mengalami
banyak perubahan, begitu pula gaya hidup masyarakat Indonesia. Perkembangan
gaya hidup yang semakin hari berubah menjadi semakin modern juga dialami
masyarakat Indonesia yang menginginkan segala hal yang praktis dan mudah di
setiap aktivitasnya (Parastanti et al., 2014).

Melihat peluang bahwa manusia kini ingin berbagai hal yang mudah dan
praktis, munculah sebuah gagasan bisnis transportasi bernama Go-Jek. Go-Jek

muncul dari adanya kebutuhan akan pemenuhan gaya hidup praktis dan mudah
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yang semakin marak dewasa ini. Mengingat kesibukan masing-masing orang yang
semakin bertambah, menyebabkan kurangnya waktu yang diluangkan untuk
melakukan kegiatan yang dianggap kurang praktis. Kini Go-Jek menjadi salah
satu solusi utama dalam berbagai kegiatan sehari-hari. Go-Jek merupakan suatu
perusahaan yang mempelopori revolusi atau perubahan pada sistem transportasi
Ojek. Go-Jek merupakan layanan ojek yang berbasis dengan teknologi. Dengan
kecanggihan teknologi yang ada saat ini, transportasi ojek ini dapat dipesan
melalui aplikasi pada smartphone. Go-Jek adalah buah karya putera Indonesia
lulusan Harvard. PT Gojek Indonesia sendiri didirikan oleh Nadiem Makarim dan
Michaelangelo Moran dan mulai beroperasi di Jakarta sejak tahun 2011. Go-Jek
melakukan kerjasama dengan pengendara Ojek berpengalaman di berbagai kota
di Indonesia seperti Bali, Jakarta, Surabaya dan Bandung. Go-Jek mulai
beroperasi di Bali dalam beberapa waktu terakhir, dimana daerah pertama yang
ditargetkan adalah Kota Denpasar mengingat daerah ini merupakan daerah dengan
tingkat mobilitas yang tinggi dan pusat dari berbagai aktivitas di Bali terletak di
Kota Denpasar.

Go-Jek menghubungkan antara pengguna jasa dengan tukang ojek melalui
aplikasi Go-Jek. Para pelanggan cukup memesan lewat ponsel, mengetahui
kisaran tarif yang harus dibayar, dan bisa melacak keberadaan ojek yang dipesan
melalui GPS yang ada di aplikasi ataupun menghubunginya langsung.
Pembayarannya dilakukan secara non tunai dengan sistem kredit yang bisa di fop
up lewat aplikasi. Salah satu tujuan dari inovasi ini adalah agar tukang ojek yang

biasanya mangkal di suatu tempat bisa lebih produktif dan berpenghasilan. Disisi
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lain para pengguna layanan ojek dimudahkan karena bisa melakukan order
dimanapun dan driver Go-Jek akan datang pada waktu yang tepat. Go-Jek
merupakan sebuah inovasi dalam transportasi. Dengan beroperasinya Go-Jek
mampu membuat tukang ojek lebih efisien, tukang ojek tak perlu lagi
menghabiskan waktu untuk menunggu penumpang di sembarang tempat.

Mengusung slogan An Ojek for Every Need, Go-Jek menyediakan berbagai
layanan yang saat ini dibutuhkan oleh masyarakat seperti jasa kurir, jasa
transportasi, jasa delivery makanan, dan jasa belanja dengan nominal di bawah 1
juta rupiah. Tidak berhenti sampai disitu saja, Go-Jek terus berinovasi dengan
meluncurkan layanan Go-World yang menawarkan tiga layanan baru, yaitu jasa
pembersih untuk bersih-bersih rumah atau kantor, jasa pijat untuk pijat panggilan,
dan jasa kecantikan layaknya salon keliling, dan beberapa jasa lainnya. Semua
jenis layanan dapat dipesan oleh pelanggan lewat aplikasi.

Dikutip dari website CNN Indonesia, di tahun keempat berdirinya, Go-Jek
telah menembus satu juta pesanan. Hal ini menunjukkan besarnya antusias
masyarakat untuk menggunakan jasa ini. Saat ini jumlah pengemudi Go-Jek pun
telah mencapai 10.000 orang, dimana hal ini menjadi salah satu hal yang
menunjukkan bahwa permintaan akan Go-jek semakin tinggi setiap harinya
sehingga dianggap sebagai peluang pekerjaan yang potensial.

Kepercayaan masyarakat terhadap suatu merek atau perusahaan merupakan
hal yang begitu diperlukan dalam bisnis (Rizanata, 2014). Menurut Mayer et al.
(1995) kepercayaan adalah sebagai keinginan suatu pihak untuk menerima

tindakan dari pihak lain berdasarkan pengharapan bahwa pihak lain tersebut akan
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melakukan sesuatu tindakan tertentu yang penting bagi pihak yang
memberikan kepercayaan, terhadap kemampuan memonitor atau mengendalikan
pihak lain. Baskara dan Hariyadi (2014) menyatakan bahwa faktor kepercayaan
menjadi faktor yang paling dipertimbangkan dalam setiap jual beli khususnya
pada pembelian secara online. Kebanyakan individu membeli dikarenakan
masalah kepercayaan, hal ini terjadi khususnya pada transaksi melalui internet,
karena pembeli harus menyertakan data pribadi di dalam bertransaksi (Sularto,
2009).

Menggunakan jasa Go-Jek tentu membutuhkan adanya kepercayaan dari
konsumen. Mengingat penggunaan jasa ini berhubungan langsung dengan
konsumen. Selain itu, pelanggan juga harus memasukan beberapa data pribadi
untuk dapat menggunakan jasa ini. Kepercayaan merupakan pondasi dari bisnis.
Mowen (2002:312) mendefinisikan kepercayaan konsumen sebagai pengetahuan
yang dimiliki konsumen dan kesimpulan yang dibuat konsumen mengenai produk
atau jasa yang dikonsumsinya. Adanya kepercayaan tidak lepas dari adanya
keyakinan konsumen akan kemampuan perusahaan untuk menyajikan produk
ataupun jasa sesuai harapan konsumen (Ruparelia et al., 2010), dengan adanya
kepercayaan diharapkan konsumen dapat melakukan kegiatan pembelian atau
penggunaan kembali atas jasa atau produk yang telah dirasakan. Kepercayaan
konsumen menunjukkan bahwa niat baik perusahaan dapat diterima oleh
masyarakat dengan baik, selain itu kepercayaan juga memberikan citra yang baik
bagi perusahaan karena dianggap mampu menepati janji yang sebelumnya

diberikan pada konsumen (Lee et al., 2011).
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Untuk memperoleh kepercayaan, tentu konsumen harus terlebih dahulu
merasakan pengalaman dari pengunaan sebuah jasa atau produk. Pengalaman
adalah salah satu variabel yang terbaik untuk memprediksi perilakudi masa yang
akan datang. Menurut Brakus et al. (2009) brand experience didefinisikan sebagai
sensasi, perasaan, kognisi dan tanggapan konsumen yang ditimbulkan oleh
merek, terkait rangsangan yang ditimbulkan oleh desain merek, identitas merek,
komunikasi pemasaran, orang dan lingkungan merek tersebut dipasarkan.
Pengalaman yang dirasakan konsumen memiliki pengaruh signifikan terhadap niat
dalam melakukan pembelian kembali di masa yang akan datang (Monsuwe et al.,
2004).

Pengalaman penggunaan jasa atau produk akan membentuk penilaian
konsumen akan jasa atau produk tersebut baik itu penilaian akan kualitas
pelayanan, kemudahan akses, dan sebagainya. Penilaian tersebut nantinya akan
membentuk kepercayaan akan produk atau jasa yang telah dirasakan sebelumnya.
Pengalaman adalah bagian penting dari kehidupan konsumen, konsumen
beranggapan bahwa dalam konsumsi tidak hanya sekedar menggunakan produk
atau jasa, tetapi dibutuhkan pengalaman yang mengesankan dalam konsumsi
tersebut (Prastyaningsih et al., 2014). Pengalaman yang dirasakan ketika
mengkonsumsi suatu produk atau jasa juga menjadi salah satu faktor yang
dipertimbangkan konsumen pada saat memilih produk atau jasa yang ingin
dikonsumsi berikutnya (Pramudita dan Japarianto, 2013). Semakin banyak

pengalaman, semakin mengurangi kecenderungan konsumen untuk khawatir
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terhadap risiko yang dihadapi dalam berbelanja khususnya belanja online (Kwon
dan Noh, 2010).

Kepercayaan dan pengalaman merupakan sebagian dari indikator yang
digunakan dalam mengukur niat menggunakan atau niat membeli kembali
konsumen, dengan adanya kepercayaan dan pengalaman yang baik dalam
menggunakan jasa atau produk maka konsumen diharapkan akan melakukan
penggunaan kembali atas jasa tersebut. Minat pembelian kembali yang tinggi
mencerminkan kepuasan yang tinggi dari konsumen saat konsumen memilih
untuk mengkonsumsi kembali produk atau jasa tersebut. Minat untuk melakukan
pembelian kembali umumnya muncul setelah konsumen memperoleh apa yang
diharapkan atau bahkan lebih dari harapan konsumen itu sendiri, sehingga
konsumen mempunyai minat untuk mengkonsumsi kembali, dengan adanya minat
pembelian ulang yang berkelanjutan maka berarti bahwa konsumen tersebut telah
menjadi pelanggan loyal suatu produk atau jasa.

Nurhayati (2012) mendefinisikan niat pembelian kembali sebagai kemauan
dan aksi konsumen dalam mengkonsumsi ulang produk atau jasa, yang
disebabkan oleh kesan memuaskan sesuai ekspektasi konsumen. Kesesuaian
kinerja produk atau jasa yang dijanjikan dengan apa diharapkan oleh konsumen,
nantinya dapat memberikan kesan positif dan membuat konsumen memiliki niat
beli kembali di masa depan, dapat disimpulkan bahwa niat pembelian kembali
adalah niat konsumen untuk  mengkonsumsi kembali produk atau jasa
dikarenakan adanya pengalaman mengesankan yang diperoleh dalam

menggunakan produk atau jasa sebelumnya. Konsumen yang puas setelah
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melakukan konsumsi memiliki kecenderungan untuk tidak mencari pilihan produk
lain pada konsumsi selanjutnya (Ardhanari, 2008).

Penelitian yang telah dilakukan oleh Giantari er al. (2013) mengindikasi
bahwa pengaruh langsung dari kepercayaan terhadap niat beli konsumen adalah
positif dan signifikan, sedangkan hasil berlawanan diperoleh pada hasil pengaruh
pengalaman terhadap niat beli konsumen yang dinyatakan tidak signifikan. Hasil
ini menunjukkan bahwa remaja yang memiliki pengalaman pembelian tidak selalu
mendorong mereka untuk membeli kembali. Penelitian lain menyatakan bahwa
pengalaman konsumen dalam konsumsi sebelumnya mempunyai pengaruh yang
dinyatakan siginifikann terhadap niat pembelian kembali secara online (Monsuwe
et al., 2004). Konsumen harus terkesan dalam pembelian, jika tidak maka
konsumen tidak akan mengkonsumsi kembali jasa tersebut. (Kim dan Stoel,
2004).

Survey pendahuluan yang telah dilakukan menunjukkan bahwa 12 dari 15
orang menyatakan tetap ingin menggunakan Go-Jek walaupun pengalaman
menggunakan sebelumnya dirasa kurang memuaskan, karena Go-Jek telah
dianggap sebagai salah satu solusi dalam beberapa kebutuhan yang mereka miliki.
Alasan lain yang diperoleh adalah mereka menganggap bahwa kesalahan yang
dilakukan oleh satu driver Go-Jek belum tentu akan diulangi oleh driver lainnya,
ini menunjukkan bahwa pengalaman yang dirasakan belum tentu mempengaruhi
niat menggunakan kembali jika dilihat dalam hasil survei pendahuluan ini, maka
dari itu pula penting untuk menambahkan kepercayaan sebagai variabel

pemediasi. Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti bermaksud untuk
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meneliti lebih lanjut dengan tujuan untuk mengetahui peran kepercayaan dalam
memediasi pengaruh pengalaman terhadap niat menggunakan kembali jasa Go-
Jek di Kota Denpasar.

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk menjelaskan pengaruh
pengalaman terhadap niat menggunakan kembali jasa Go-Jek di kota Denpasar,
untuk menjelaskan pengaruh pengalaman terhadap kepercayaan dalam
menggunakan jasa Go-Jek di Kota Denpasar, untuk menjelaskan pengaruh
kepercayaan terhadap niat menggunakan kembali jasa Go-Jek di Kota Denpasar,
dan untuk menjelaskan peran kepercayaan dalam memediasi pengaruh
pengalaman terhadap niat menggunakan kembali jasa Go-Jek di Kota Denpasar.

Penelitian ini diharapkan tidak hanya memberikan manfaat yang dirasakan
oleh penulis saja tetapi juga memberikan manfaat kepada pihak lain yang
membutuhkan dan terkait. Pertama, kegunaan teoritis dari penelitian ini yaitu
diharapkan penelitian ini nantinya dapat menambah bukti empiris tentang studi
yang membahas pengaruh antara variabel pengalaman, kepercayaan, dan niat
menggunakan kembali konsumen. Penelitian ini juga diharapkan untuk mampu
memberikan acuan, masukan, serta menjadi referensi bagi penelitian-penelitian
selanjutnya di bidang yang terkait dengan penelitian ini.

Selain kegunaan teoritis terdapat pula kegunaan praktis yaitu hasil penelitian
ini diharapkan dapat menjadi informasi sebagai bahan pertimbangan pengambilan
keputusan bagi pihak Go-Jek untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan

kinerja sehingga dapat memberikan pengalaman yang positif sehingga nantinya

2316



E-Jurnal Manajemen Unud, Vol. 6, No. 5, 2017: 2308-2334

dapat menumbuhkan kepercayaan di benak konsumen yang dapat meningkatkan
niat konsumen untuk menggunakan kembali jasa Go-Jek.

Pengalaman konsumsi produk atau jasa akan berakibat pada bagaimana
keputusan konsumen dalam konsumsi selanjutnya. Kim dan Stoel (2004)
menyatakan bahwa pengalaman yang berkesan saat melakukan konsumsi
berpengaruh positif pada niat pembelian kembali di masa yang akan datang.
Menurut Wen et al. (2011) kesan dan manfaat yang dirasakan berdampak terhadap
niat konsumen untuk melakukan konsumsi ulang.

Pengalaman konsumsi sebelumnya mempunyai pengaruh positif dan
signifikan dengan niat menggunakan kembali konsumen (Weisberg et al., 2011;
Mohmed et al., 2013). Penelitian yang dilakukan oleh Kusumawati dan Sutopo
(2013) menunjukkan bahwa pengalaman kosnumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat pembelian ulang, hasil serupa diperoleh dalam
penelitian yang dilakukan oleh Adytia dan Yuniawati (2015) dan Suandana (2016)
yang sama-sama menunjukkan bahwa semakin baik pengalaman yang dirasakan
oleh konsumen, maka semakin besar pula kemungkinan untuk melakukan
pembelian ulang. Penelitian lain menyatakan hal yang berlawanan, dimana
menurut Giantari et al. (2013) seseorang yang memiliki pengalaman pembelian
tidak selalu mendorong mereka untuk membeli kembali, maka dari itu hipotesis
pertama adalah

H;, : Pengalaman berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat
menggunakan kembali.
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Pengalaman masa lalu memegang peranan penting dalam keputusan
pembelian ulang konsumen. Menurut Giantari ef al. (2013) pengalaman konsumsi
khususnya online memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan.
Hal serupa juga diperoleh dari research yang dilakukan oleh Parastanti et al.
(2014), Suandana (2016), dan Mohmed et al. (2013) dimana sama-sama
menunjukkan pengalaman berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan, memiliki arti bahwa pengalaman yang baik dalam mengkonsumsi
suatu produk atau jasa, akan berpengaruh pada semakin tingginya tingkat

kepercayaan konsumen. Rumusan hipotesis kedua adalah

H, : Pengalaman berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan.

Kepercayaan pelanggan memiliki peran yang penting dalam menjalin
berbagai hubungan baik dengan pelanggan maupun rekan bisnis. Mayer et al.
(1995) mendefinisikan kepercayaan sebagai kemauan konsumen menerima aksi
dari pihak lain dengan harapan nantinya pihak tersebu akan melakukan aksi sesuai
harapan konsumen.

Penelitian Nangi (2015) menyatakan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh
positif dan signifikan pada niat menggunakan e-commerce. Penelitian sebelumnya
yang memperoleh hasil serupa yang mengindikasi bahwa kepercayaan konsumen
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat mengkonsumsi ulang Rose
et al. 2012; Giantari et al. 2013; Mohmed et al. 2013; Suandana, 2016; dan Chiu
et al., 2009. Berikut merupakan hipotesis ketiga

H; : Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat
menggunakan kembali.
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Kepercayaan dan pengalaman merupakan sebagian dari indikator yang
digunakan dalam mengukur niat menggunakan atau niat membeli kembali
konsumen. Karena dengan adanya kepercayaan dan pengalaman yang baik dalam
menggunakan jasa atau produk maka konsumen diharapkan akan melakukan
penggunaan kembali atas jasa tersebut. Weisberg et al. (2011) menyatakan bahwa
kepercayaan dapat memediasi hubungan pengalaman konsumen terhadap niat
membeli kembali secara online. Hasil yang sama diperoleh penelitian Giantari et
al., (2013) dan Suandana (2016) yang mengindikasi kepercayaan sebagai variabel
pemediasi sempurna dalam pengalaman dan niat pembelian secara online. Hal
tersebut berarti bahwa semakin baik pengalaman, maka semakin tinggi pula
tingkat kepercayaan, dimana hal ini dapat meningkatkan niat menggunakan
kembali. Rumusan hipotesis keempat adalah

Hs : Kepercayaan secara signifikan mampu memediasi pengaruh variabel
pengalaman terhadap niat menggunakan kembali.

Berikut merupakan kerangka penelitian yang dibuat berdasarkan kajian

teoritis dan bukti empiris penelitian sebelumnya :

Kepercayaan
Niat Menggunakan
Pengalaman - g Kembali
1

Gambar 1. Model Penelitian
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini bersifat asosiatif, karena penelitian ini menjelaskan tentang
hubungan antar variabel pengalaman dengan niat menggunakan kembali jasa Go-
Jek yang dimediasi oleh variabel kepercayaan. Lokasi yang dipilih sebagai lokasi
penelitian adalah Kota Denpasar dengan alasan Kota Denpasar merupakan kota
pertama yang pilih oleh perusahaan Go-Jek untuk mengembangkan usahanya di
Provinsi Bali.

Saat ini, pengoperasian jasa Go-Jek dominan dilakukan di seputaran Kota
Denpasar mengingat wilayah ini merupakan pusat kota yang tentunya memiliki
tingkat mobilitas yang tinggi. Subjek dalam penelitian ini adalah konsumen di
Kota Denpasar yang sudah pernah menggunakan Go-Jek. Objek dalam penelitian
ini adalah pengalaman, kepercayaan, dan niat menggunakan kembali. Pengalaman
didefinisikan sebagai sensasi, perasaan, dan tanggapan pengguna Go-Jek di Kota
Denpasar atas pelayanan yang telah diberikan oleh pihak Go-Jek. Kepercayaan
konsumen didefinisikan sebagai harapan pengguna Go-Jek bahwa pihak Go-Jek
dapat dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya. Niat menggunakan
kembali adalah keinginan dan tindakan pengguna Go-Jek untuk menggunakan
kembali jasa Go-Jek karena adanya kepuasan dalam penggunaan jasa Go-Jek
sebelumnya.

Variabel Independent atau bebas dalam penelitian ini adalah variabel
pengalaman yang disimbolkan dengan X. Pengalaman didefinisikan sebagai
sensasi, perasaan, dan tanggapan pengguna Go-Jek di Kota Denpasar atas
pelayanan yang telah diberikan oleh pihak Go-Jek. Variabel Mediasi dalam

penelitian ini yaitu kepercayaan yang disimbolkan dengan Y,. Kepercayaan
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konsumen didefinisikan sebagai harapan pengguna Go-Jek bahwa pihak Go-Jek
dapat dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya. Variabel Dependent
dari penelitian ini adalah niat menggunakan kembali yang disimbolkan dengan Y.
Niat menggunakan kembali adalah keinginan dan tindakan pengguna Go-Jek
untuk menggunakan kembali jasa Go-Jek karena adanya kepuasan dalam

penggunaan jasa Go-Jek sebelumnya.

Tabel 1.
Variabel, Indikator, Simbol dan Sumber
No. Variabel Indikator Sumber
1. Pengalaman 1. Pengalaman yang menyenangkan (X;) 1. Suandana (2016)
Xy 2. Kemudahan melakukan proses transaksi
(X2)
2. Kepercayaan 1. Kepercayaan akan reputasi yang baik 1. Chen dan Chang
(Yy) (Y1) (2012)
2. Kepercayaan akan keandalan kerja (Y;,) 2. Ika dan Kustini
3. Merasa aman dalam menggunakan (2011)

produk (Y1)

4. Memberi kemudahan yang lebih jika
menggunakan produk (Y 4)

5. Percaya menggunakan produk (Y s)

3. Niat Menggunakan 1. Adanya kesempatan membeli  kembali 1. Chiu ef al.
Kembali Y21) (2012)
(Y.) 2. Adanya kemungkinan membeli kembali

(Y22)
3. 3. Adanya niat membeli kembali (Y, ;)

Sumber data primer dalam penelitian ini adalah responden. Responden
memberikan tanggapan dalam kuesioner yang dibagikan mengenai variabel yang
diteliti. Sumber data sekunder dalam penelitian ini adalah pihak yang
menyediakan ataupun mempublikasikan data-data yang terkait, seperti CNN
Indonesia. Populasi pada penelitia ini adalah masyarakat Kota Denpasar yang
sudah pernah menggunakan jasa Go-Jek dalam periode waktu satu tahun terakhir
yang jumlahnya tidak dapat disebutkan atau dihitung (infinite). Dalam penelitian

ini digunakan teknik pengumpulan sampel non probability sampling dan metode
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purposive sampling. Sampel yang digunakan berjumlah 100 orang. Kriteria
sampel yaitu beralamat di Kota Denpasar, pendidikan minimal SMA/SMK
sederajat, dan sudah pernah menggunakan jasa Go-Jek minimal sekali.

Metode pengumpulan data berupa penyebaran kuesioner kepada responden
yang dilakukan oleh peneliti. Pengumpulan data dilakukan dengan
penyebarankuesioner kepada responden yang dilakukan oleh peneliti. Instrumen
penelitian yang digunakan terdiri atas Uji Validitas dan Uji Reliabilitas. Penelitian
ini menggunakan Uji Asumsi Klasik yang terdiri atas 3 jenis yaitu Uji
Normalitas, Multikolineritas, dan Heteroskedastisitas, kemudian menggunakan

teknik analisis data berupa Path Analysis.

€1
Kepercayaan (Y1)
P B3
Pengalaman (X) » Niat Menggunakan | ¢,
Kembali (Y2)
B2

Gambar 2. Diagram Koefisien Jalur
Keterangan:
X = variabel independent pengalaman
Y1 = variabel intervening kepercayaan
Y2 = variabel dependent niat menggunakan kembali
Bi = koefisien regresi pengaruh X terhadap Y1
B2 = koefisien regresi pengaruh X terhadap Y2
B3 = koefisien regresi pengaruh Y1 terhadap Y2

2322



E-Jurnal Manajemen Unud, Vol. 6, No. 5, 2017: 2308-2334

el jumlah varian kepercayaan yang tidak dijelaskan oleh pengalaman.
e2 = jumlah varian niat menggunakan kembali yang tidak dijelaskan
oleh pengalaman

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tentang pengaruh pengalaman
terhadap niat menggunakan kembali dimediasi oleh kepercayaan. Koefisien jalur
1 menunjukkan pengaruh langsung Pengalaman (X) terhadap Kepercayaan (Y)),
Koefisien jalur , menunjukkan pengaruh langsung Pengalaman (X) terhadap Niat
Menggunakan Kembali (Y,), Koefisien jalur 3 menunjukkan pengaruh langsung
Kepercayaan (Y,;) terhadap Niat Menggunkan Kembali (Y,). Pengaruh tidak
langsung Pengalaman (X) terhadap Niat Menggunakan Kembali (Y;) diperoleh
dengan mengalikan nilai koefisien ; dan nilai koefisien B3;. Diagram koefisein
jalur ditunjukkan oleh Gambar 2.

Perhitungan koefisien jalur menggunakan persamaan struktural yang
terdiri atas:

Persamaan Sub-struktural 1

Y= BzX ol < P PP (1)
Persamaan Sub-struktural 2

Y2 = BiX A B3Y ] €0t 2)
Keterangan:

Y, = niat menggunakan kembali

X = pengalaman

Y, = kepercayaan

B1.B2. B3 = koefisien regresi variabel

e = error

Pengaruh tidak langsung variabel pengalaman (X) terhadap variabel niat

menggunakan kembali (Y,) dimediasi variabel kepercayaan (Y;) didapatkan
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dengan cara mengalikan koefisien jalur X terhadap Y, (a) dengan koefisien jalur

Y, terhadap Y, (b) atau ab. Berikut adalah rumus untuk Uji Sobel :

ab

R T rrror S — 3)

Keterangan:

S. = standar error koefisien a

Sp = standar error koefisien b

a = koefisien jalur X terhadap Y,

b = koefisien jalur Y, terhadap Y,

ab = hasil kali koefisien jalur X terhadap koefisien jalur Y; (a) dengan
jalur Y, terhadap Y, (b)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Responden berjumlah 100 orang, jumlah tersebut ditentukan berdasarkan
kriteria pengukuran sampel penelitia. Responden penelitian dapat dilihat pada
tabel karakteristik responden yang berisikan variabel demografi berupa jenis

kelamin dan pendidikan terakhir yang ditampilkan pada Tabel 2 berikut.

Tabel 2.
Karakteristik Responden
. . . Jumlah Presentase

No. Kriteria Klasifikasi (Orang) (%)
1.  Jenis Kelamin Laki-laki 39 39
Perempuan 61 61
Jumlah 100 100

2 Pendidikan Terakhir SMA 63 63
Perguruan Tinggi 37 37
Jumlah 100 100

Sumber: Data primer diolah, 2016

Dari Tabel 2 terlihat bahwa hasil di dominasi oleh responden berjenis
kelamin perempuan yaitu sebesar 61 persen, hasil tersebut tentu lebih besar dari
hasil pada jenis kelamin laki-laki sebesar 39 persen. Ini menunjukkan bahwa

perempuan lenih cenderung menggunakan jasa Go-Jek dibandingkan laki-laki.
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Hasil pada klasisifikasi berdasarkan tingkat pendidikan menunjukkan bahwa
jumlah konsumen yang menggunakan Go-Jek di dominasi oleh tingkat pendidikan
terakhir SMA yaitu sebesar 63 persen dengan kisaran umur 19 sampai dengan 22
tahun. Sedangkan untuk jenjang pendidikan terakhir perguruan tinggi diperoleh
sebesar 37 persen. Hal ini tentu tidak lepas dari cara penggunaan Go-Jek yang
berbasis teknologi. Pemesanan jasa dilakukan berbasis aplikasi yang tentu saja
dikuasai oleh kaum remaja.

Tidak dapat dipungkiri bahwa perkembangan teknologi lebih mudah
dikuasai dengan cepat oleh remaja, jika dibandingkan dengan orang-orang
berumur dewasa lainnya. Berikut adalah hasil dari analisis jalur dalam penelitian

ini yang ditunjukkan oleh Gambar 3 dibawah ini.

e; -0,726
Kepercayaan
(YD)
0,688 0,495
Pengalaman Niat Menggunakan
< e, -0,632
X) > Kembali (Y2)
0,346

Gambar 3. Validasi Model Diagram Jalur Akhir

Gambar 3 merupakan validasi model diagram jalur akhir yang menunjukkan
hasil mengenai pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pengaruh total

antara variabel.
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Tabel 3 menyajikan hasil mengenai pengaruh langsung, pengaruh tidak

langsung, dan pengaruh total antar variabel, sebagai berikut

Tabel 3.
Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung serta Pengaruh Total
Pengalaman (X), Kepercayaan (Y;), dan Niat Menggunakan Kembali (Y>)

Pengaruh Pengaruh  Pengaruh Tidak Langsung Melalui Pengaruh Total

Variabel Langsung Kepercayaan
(Yy) = (B1x B3)
X-Y, 0,346 0,341 0,687
X—-Y, 0,688 - 0,688
Y —Y, 0,495 - 0,495

Sumber: Data primer, diolah (2016)

Uji Sobel bertujuan untuk menguji kekuatan pengaruh tidak langsung
variabel pengalaman (X) terhadap variabelniat menggunakan kembali (Y,)
melalui variabel kepercyaaan (Y;). Dari Uji Sobel diperoleh nilai Z = 4,81 (>
1,96) dengan tingkat signifikansi 0,000 (< 0,05) yang memiliki arti bahwa
kepercayaan secara signifikan mampu memediasi pengaruh pengalaman terhadap

niat menggunakan kembali jasa Go-Jek di Kota Denpasar.

Berdasarkan hasil yang didapatkan nilai koefisien Beta positif sebesar 0,346
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (kurang dari 0,05) yang berarti H,
diterima. Hasil tersebut berarti bahwa variabel pengalaman berpengaruh positif
dan signifikan terhadap niat menggunakan kembali konsumen di Kota Denpasar,
jadi semakin baik atau menyenangkan pengalaman yang dirasakan dalam
menggunakan jasa Go-Jek, maka akan semakin tinggi pula niat konsumen untuk

menggunakan kembali jasa tersebut.

Hasil yang didapat isesuai dengan hasil penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Suandana (2016) yang mendapatkan hasil bahwa pengalaman

membeli produk fashion secara online berpengaruh positif dan signifikan terhadap
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niat membeli kembali. Hasil penelitian serupa juga diperoleh dari penelitian
Mohmed et al. (2013), dan Weisberg et al. (2011) yang menyatakan bahwa
pengalaman berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat menggunakan
kembali, yang berarti pengalaman yang menyenangkan akan mendorong
konsumen untuk mengkonsumsi kembali suatu produk atau jasa, namun hasil
penelitian ini berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Giantari et al.
(2013), dimana penelitian tersebut mendapatkan hasil bahwa remaja yang
memiliki pengalaman menyenangkan dalam melakukan transaksi online, belum

tentu mendorong mereka untuk melakukan penggunaan atau pembelian ulang.

Berdasarkan hasil yang diperoleh nilai koefisien Beta positif sebesar 0,688
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (kurang dari 0,05) yang berarti H,
diterima, ini berarti bahwa pengalaman berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan konsumen di Kota Denpasar, jadi semakin baik atau
menyenangkan pengalaman konsumen dalam menggunakan jasa Go-Jek, maka

akan semakin tinggi pula tingkat kepercayaan konsumen akan jasa tersebut.

Hasil yang diperoleh sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Suandana (2016) yang memperoleh hasil bahwa pengalaman
membeli produk fashion secara online berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan dan pengalaman merupakan faktor yang mempengaruhi kepercayan
konsumen untuk mengkonsumsi kembali suatu produk atau jasa. Penelitian yang
memperoleh hasil serupa antara lain, Parastanti et al. (2014), Giantari et al.

(2013), dan Mohmed et al. (2013).
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Berdasarkan hasil yang diperoleh nilai koefisien Beta positif sebesar 0,495
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (kurang dari 0,05) yang berarti H,
diterima. Hasil tersebut berarti bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat menggunakan kembali konsumen di Kota Denpasar, jadi
semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen pada jasa Go-Jek, maka akan

semakin tinggi pula niat konsumen untuk menggunakan kembali jasa tersebut.

Hasil yang diperoleh sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Chiu et al (2009) yang mengatakan bahwa kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat menggunakan atau pembelian
kembuali, selain itu penelitian tersebut juga mendapatkan hasil bahwa kepercayaan
dalam melakukan transaksi online merupakan faktor terkuat dalam menentukan
niat konsumen untuk melakukan penggunaan atau pembelian kembali. Penelitian
lain yang mendapatkan hasil serupa antara lain Suandana (2016), Nangi (2015),

Giantari et al. (2013), Mohmed et al. (2013), dan Rose et al. (2012).

Pengujian hipotesis ini mennggunakan Uji Sobel dan memperoleh hasil Z
sebesar 4,81 (> 1,96) dengan tingkat nilai Sig. 0,000 (< 0,05) yang
mengindikasikan bahwa kepercayaan secara signifikan memediasi pengaruh
pengalaman terhadap niat menggunakan kembali. Hasil tersebut juga menyatakan
bahwa H, diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Suandana (2016), Giantari et al. (2013) dan Weisberg et al. (2011)
yang menyatakan bahwa kepercayaan memediasi secara signifikan pengaruh

pengalaman terhadap niat menggunakan kembali. Pengalaman yang dirasakan
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konsumen akan berdampak pada kepercayaan konsumen sehingga memunculkan

niat untuk melakukan pembelian atau penggunaan kembali.

SIMPULAN DAN SARAN

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa pengalaman berpengaruh
positif dan signifikan terhadap niat menggunakan kembali jasa Go-Jek di Kota
Denpasar, jadi semakin baik atau menyenangkan pengalaman yang dirasakan
dalam menggunakan jasa Go-Jek, maka akan semakin tinggi pula niat konsumen
untuk menggunakan kembali jasa tersebut.

Pengalaman berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
konsumen dalam menggunakan Go-Jek di Kota Denpasar, jadi semakin baik atau
menyenangkan pengalaman konsumen dalam menggunakan jasa Go-Jek, maka
akan semakin tinggi pula tingkat kepercayaan konsumen akan jasa tersebut.

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat menggunakan
kembali konsumen di Kota Denpasar, jadi semakin tinggi tingkat kepercayaan
konsumen pada jasa Go-Jek, maka akan semakin tinggi pula niat konsumen untuk
menggunakan kembali jasa tersebut.

Kepercayaan secara signifikan memediasi pengaruh pengalaman terhadap
niat menggunakan kembali, yang berarti bahwa pengalaman yang dirasakan
konsumen akan berdampak pada kepercayaan konsumen sehingga memunculkan
niat menggunakan kembali jasa Go-Jek.

Berdasarkan hasil analisis dan simpulan, maka saran yang dapat diberikan
kepada pihak-pihak yang terkait adalah pertama, pihak Go-Jek diharapkan dapat

mempertahankan bahkan meningkatkan kinerja khususnya kinerja dari driver Go-
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Jek itu sendiri, mengingat driver merupakan orang yang berhubungan langsung
dengan konsumen dalam penggunaan jasa ini. Kepuasan dalam pengalaman
penggunaan jasa sebelumnya akan mempengaruhi niat konsumen untuk
menggunakan kembali jasa tersebut sehingga Go-Jek diharapkan dapat
memberikan pelayanan yang dapat memberi pengalaman yang baik atau
menyenangkan pada konsumen seperti ketepatan waktu, dan etika driver yang
baik.

Kedua, pihak Go-Jek diharapkan dapat memberikan layanan yang dapat
memberikan rasa percaya bahwa keamanan dan kenyamanan konsumen akan
terjamin seperti keterbukaan mengenai terstimoni dari driver Go-Jek itu sendiri,
dan penggunaan tempat khusus pada kendaraan agar barang yang diantarkan tetap
terjaga sampai tujuan.

Ketiga, pihak Go-Jek diharapkan lebih peka terhadap kebutuhan konsumen
yang semakin hari semakin beragam dengan terus melakukan inovasi dan
pengembangan fitur. Peningkatan kinerja juga sangat dibutuhkan agar konsumen
tetap loyal dan terus menggunakan jasa ini dibandingkan dengan pesaing serupa.

Keempat, penelitian di masa mendatang perlu mempertimbangkan untuk
menggunakan variabel lain yang mempengaruhi niat menggunakan kembali suatu
jasa, sehingga mampu menganalisis lebih lanjut faktor-faktor yang mempengaruhi
niat menggunakan kembali suatu jasa. Selain itu, penelitian lain di masa
mendatang juga diharapkan untuk memanfaatkan teknologi dalam penyebaran

kuesioner, misalnya melakukan penyebaran secara online.
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Implikasi hasil penelitian yang diperoleh adalah pertama, terbukti bahwa
responden merasakan pengalaman yang menyenangkan dalam menggunakan Go-
Jek, terutama dalam kemudahan melakukan transaksi, maka dari itu penting bagi
perusahaan untuk memperhatikan bagaimana transaksi berlangsung, karena
dengan kemudahan yang diperoleh, konsumen akan lebih memiliki niat untuk
menggunakan jasa kembali. Namun bukan hanya kemudahan transaksi saja yang
harus diperhatikan, tetapi juga pengalaman menyenangkan lain seperti pelayanan
yang baik, kemudahan akses, dan lain-lain.

Kedua, terbukti bahwa konsumen merasakan kemudahan yang lebih jika
menggunakan jasa Go-Jek, ini berarti bahwa konsumen merasakan manfaat
dengan menggunakan jasa Go-Jek. Go-Jek diharapkan dapat melakukan inovasi
dari segi pelayanan dan fitur sehingga konsumen akan lebih merasakan
kemudahan dalam berbagai aktivitasnya jika menggunakan jasa Go-Jek.

Ketiga, dalam penelitian ini menunjukkan bahwa responden memiliki niat
yang tinggi untuk menggunakan kembali jasa Go-Jek di masa depan. Pihak Go-
Jek diharapkan dapat mempertahankan bahkan meningkatkan kinerja yang ada
saat ini. Selain itu Go-Jek juga harus mengetahui layanan apa saja kebutuhan
konsumen sehingga dapat menghadirkan fitur yang benar-benar dibutuhkan
konsumen. Go-Jek juga harus mengantisipasi pesaing serupa yang muncul.

Beberapa keterbatasan penelitian ini adalah pertama, mengingat penelitian
ini dilakukan dalam jangka waktu tertentu dan terbatas sedangkan lingkungan
setiap saat bisa berubah, yang menyebabkan penelitian ini penting untuk

dilakukan kembali di masa mendatang. Kedua, ruang lingkup serta sampel
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penelitian dari penelitian ini terbatas yang menyebabkan hasil penelitian tidak

dapat digeneralisasi untuk konsumen di luar wilayah Kota Denpasar.
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