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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Bahasan 
Penelitian ini dilakukan pada pengguna taksi online di Surabaya 

untuk melihat hubungan antara customer experience dengan 

repurchase intention. Hasil uji hipotesa yang didapatkan pada 

penelitian ini adalah koefisien 0,00 (p< 0,05), yang artinya H0 ditolak. 
Arah hubungan pada hipotesis menunjukkan hubungan yang positif 

dimana artinya ketika customer experience seseorang tinggi, maka 

repurchase intention akan tinggi pula. Begitu sebaliknya ketika 
customer experience seseorang rendah, maka repurchase intention 

juga akan rendah. Hasil tersebut menunjukkan bahwa adanya 

hubungan antara customer experience dengan repurchase intention 
pada pengguna taksi online di Surabaya. Hal tersebut sesuai dengan 

hipotesa yang diajukan oleh peneliti, sehingga hipotesa penelitian ini 

diterima. Sama halnya dengan Shobeiri, dkk. (2015), customer 

experience akan berpengaruh positif mempengaruhi perilaku 
pembelian konsumen dan salah satu perilaku pembelian adalah 

repurchase intention.  

Sumbangan efektif (r2) antara dua variabel ini dilihat dari koefisien 
korelasi sebesar 0,327. Hasil koefisien ini menunjukkan kekuatan 

yang rendah, karena menurut Sugiyono (2007) apabila koefisien 

korelasi diantara 0,200 sampai 0,399 maka kekuatan antar variabel 
tersebut adalah rendah. Pada variabel customer experience dapat 

menjelaskan variabel repurchase intention sebesar 32,7%, sedangkan 

67,3% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. Faktor lain yang dapat 

mempengaruhi repurchase intention yang dikemukakan oleh Nilsson 
dan Wall (2017) antar lain brand loyalty, perceived value, dan control 

level of CSR (Corporate Social Responsibilty). Adapula penelitian 

yang dilakukan oleh yang menyebutkan bahwa service quality, price 
perception, trust, dan customer satisfaction (Andhike, 2017). Hal 

tersebut merupakan beberapa faktor lain yang dapat menyebabkan 

taksi online tetap digunakan walaupun customer experience yang 

diberikan tidak sesuai yang diharapkan.  
Hasil deskriptif pada penelitian ini menunjukkan bahwa customer 

experience pada partisipan tergolong sedang (48,3%). Hal ini dapat 
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dikarenakan selama pengisian kuesioner, peneliti tidak memberikan 
arahan untuk mengisi kuesioner pada saat situasi normal karena 

pengisian ini dilakukan selama proses pandemi Covid-19. Maka dari 

itu, hasil yang didapatkan menunjukkan bahwa performa yang 
diberikan oleh taksi online dilihat dari aspek-aspeknya untuk 

menunjang pengalamannya selama penggunaan masih kurang. Dalam 

melihat performa pada taksi online dapat menekankan pada 

penggunaan fitur yang terhubung dengan internet (Rose, dkk., 2012), 
misalnya proses pencarian lokasi, respon yang lambat terhadap 

permintaan konsumen, aplikasi yang tidak stabil, dan ketidaksesuaian 

antara performa dengan harapan konsumen yang akhirnya menjadi 
faktor pemicu ketidakpuasan.  

Sama halnya pada hasil deskriptif variabel repurchase intention 

yang diketahui bahwa tingkat repurchase intention partisipan 
tergolong sedang (50%). Mengingat pengisian kuesioner dilakukan 

selama situasi pandemi Covid-19, terdapat penurunan permintaan 

penggunaan taksi online. Penurunan ini dikarenakan tidak adanya 

repurchase intention pada pengguna taksi online karena himbauan 
pemerintah untuk mengurangi berpergian ke tempat-tempat ramai 

(Burhan, 2020). Namun, penggolongan sedang ini dapat juga 

dikarenakan kurangnya motivasi individu untuk melakukan 
repurchase intention secara berkala. Individu yang merasa termotivasi 

terus menerus dikarenakan dasar harapannya atas kepuasan dan 

kesukaan pernah terpenuhi pada pembelian sebelumnya (Kotler dan 
Keller, 2016). Ekspetasi yang tidak tercapai akhirnya membuat minat 

konsumen tidak setinggi seperti harapan pertamanya. Apabila seiring 

berjalannya perasaan konsumen akan taksi online selalu tidak 

terpenuhi harapannya atau tidak adanya harapan yang berkesan, maka 
repurchase intention pada pengguna taksi online tidak akan 

berkembang naik (Umar, 2005). 

Penggolongan kategorisasi dari variabel customer experience 
dengan repurchase intention ditunjukkan pula pada tabulasi silang 

pada kategori sedang sebesar 33,3%. Hasil tersebut berhubungan dari 

mayoritas partisipan customer experience yang tergolong sedang dan 

partisipan repurchase intention yang juga tergolong sedang. Hal ini 
dapat juga dikarenakan selama proses pengambilan data dilakukan di 

situasi Covid-19 yang mengharuskan masyarakat untuk jaga jarak dan 
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stay at home. Keadaan ini akhirnya membuat masyarakat untuk 
berpikir ulang ketika berpergian menggunakan taksi online sehingga 

penurunan dalam penggunaan taksi online menjadi sebesar 20% 

sampai 30% (Burhan, 2020). Namun dilihat dari aspek-aspeknya, 
adanya ketidakberfungsian dalam fitur aplikasi taksi online atau error 

menyebabkan kepuasaan konsumen menurun, hal ini kemudian 

berdampak pada customer experience yang tidak sesuai dengan 

ekspetasi konsumen yang ingin menggunakan taksi online dengan 
nyaman sehingga pada pembelian berikutnya repurchase intention 

konsumen juga ikut menurun. Tingginya minat konsumen dalam 

menggunakan taksi online dilihat dari keamanan, kenyamanan, 
kemudahan/keterjangkauan, dan keselamatan. Apabila terdapat salah 

satu hal yang tidak sesuai dengan keinginan konsumen, maka akan 

berhubungan dengan repurchase intention-nya (Rose, dkk, 2012).  
Pada penelitian dari Kavitha dan Haritha (2018), ditemukan juga 

hal yang sama dimana paling banyak partisipannya tergolong kategori 

sedang dengan presentase 78,8% subjek merasakan customer 

experience sedang dan 87,7% subjek melakukan repurchase intention 
sedang pada 166 responden. Hal ini membuat perusahaan taksi online 

untuk lebih memikirkan strategi selanjutnya untuk mengubah 

partisipan yang berkategori sedang menjadi kategori yang memiliki 
customer experience dan repurchase intention yang tinggi. Apabila 

hal ini tidak segera ditangani dapat mengakibatkan turunnya profit 

perusahaan. 
Adanya hubungan pada penelitian ini juga didukung dari hasil 

penelitian ini terdahulu yang dilakukan oleh Nilsson dan Wall (2017) 

yang menunjukkan adanya hubungan antara customer experience 

dengan repurchase intention secara tidak langsung melalui kepuasaan 
pelanggan. Menurut Oliver (1981) dalam Nilsson dan Wall (2017), 

terpenuhinya kepuasan terjadi ketika ekspetasi digabungkan dengan 

perasaan ketika menggunakan produk telah sesuai yang menjadikan 
hal tersebut sebagai pengalamannya. Adapula pada penelitian Rose, 

dkk (2012), customer experience dapat menyebabkan timbulnya 

kepuasan dan kepercayaan pada produk yang dibelinya. Kepuasan dan 

kepercayaan yang telah dibentuk sebelumnya kemudian menjadi hal 
yang penting dalam menghasilkan repurchase intention. Hal ini 

terlihat dari hasil datanya yang menunjukkan bahwa customer 
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experience tidak dapat berpengaruh secara langsung kepada 
repurchase intention, melainkan berpengaruh dahulu pada kepuasaan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan ini mempunyai hubungan langung 

dan tidak langsung terhadap repurchase intention melalui 
kepercayaan (Ha, Janda, and Muthaly, 2010 dalam Rose, 2012). 

Kepuasan yang telah dialami dapat mendorong emosi pelanggan 

untuk melakukan adanya repurchase intention. Sama halnya apabila 

kebutuhan seseorang tinggi, maka dorongan emosionalnya dalam 
memenuhi kebutuhan seseorang itu akan menjadi kuat (Hume, dkk., 

2006). Kebutuhan konsumen yang kuat terhadap kebutuhan 

emosionalnya, dapat membuat konsumen melakukan tindakan 
pembelian ulang.  

Pada wawancara yang dilakukan oleh peneliti pada subjek, 

diketahui pula penyebabnya customer experience yang negatif ini 
tetap berujung pada perilaku repurchase intention. Berdasarkan hasil 

wawancara yang dilakukan pada lima subjek didapati bahwa adanya 

repurchase intention pada penggunaan taksi online dikarenakan tidak 

adanya kendaaraan lain untuk berpergian. Adanya taksi online sendiri 
membuat pekerjaan mereka praktis ketika ingin pergi kemanapun 

tanpa memperdulikan siapa yang akan menjemput atau mengantar. 

Taksi online sendiri sudah seperti bagian dari kebiasaan mereka 
karena ketika dibutuhkan, taksi online akan selalu ada. Walaupun 

customer experience pada pelanggan ini negatif, tetapi masyarakat 

masih melakukan repurchase intention di pembelian berikutnya 
(Irianto, 2019). 

Dalam experience yang mereka alami pun tidak semuanya negatif, 

masih adanya customer experience positif yang mereka alami. Ketika 

mengalami customer experience negatif, ada dari mereka yang 
mengaku tidak nyaman dan takut, ada pula beberapa dari mereka 

enggan untuk menggunakan taksi online dalam jangka waktu yang 

dekat. Namun, hal itu tidak membuat mereka langsung menghapus 
aplikasi taksi online tersebut. Customer experience negatif yang 

mereka alami pun tidak secara terus-menerus terjadi. Masih ada 

experiences yang positif yang membuat mereka tetap puas dan 

percaya pada taksi online, sehingga di masa mendatang mereka tetap 
memiliki niatan untuk melakukan repurchase intention. 
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Dari hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa 
penggunaan taksi online ini dikarenakan adanya kebutuhan dalam 

berpergian tetapi tidak adanya kendaraan pribadi. Walaupun memang 

ada experience yang membuat mereka resah, namun hal tersebut tidak 
membuat mereka berpikir untuk tidak melakukan repurchase 

intention. Adanya hal positif lainnya seperti kepraktisan ketika 

membutuhkan kendaraan di waktu penting, keamanan dalam 

berkendara, dan lain sebagainya membuat mereka berusaha untuk 
tetap berpikir positif pula. Menurut partisipan, perbandingan customer 

experience yang positif dan negatif ini juga hal yang penting, karena 

experience negatif yang dialami tidak sebanyak dan tidak terlalu 
sering dialami dari pada experience yang positif. Jumlah dari 

experience positif yang tinggi membuat konsumen akhirnya 

cenderung mengabaikan experience negatif, sehingga repurchase 
intention dalam menggunakan taksi online akan selalu ada. 

Proses pengambilan data dilakukan dengan menanyai beberapa 

orang yang partisipan telah kenal sebelumnya, apabila karakteristik 

dari partisipan sesuai dengan penelitian maka peneliti akan 
memberikan link kuesioner. Peneliti juga meminta tolong kepada 

partisipan yang telah mengisi kesioner untuk membantu menyebarkan 

link kepada orang yang memiliki keseuaian karakteristik dengan 
penelitian. Penyebaran ini dilakukan tanpa melihat latar belakang 

partisipan (jenis kelamin, usia, dan pekerjaan), sehingga semua orang 

yang diketahui peneliti mendapatkan kesempatan yang sama dalam 
pengisian kuesioner ini. Namun, ketika data yang masuk sudah cukup 

banyak (kurang lebih 70 data), peneliti melihat kembali diagram 

identitas subjek dan ditemukan bahwa data kebanyakan memiliki latar 

belakang yang sama seperti, berjenis kelamin perempuan dengan usia 
pada rentang 20 sampai 21dan merupakan mahasiswa. Hal ini 

akhirnya membuat peneliti mulai fokus mencari subjek dengan latar 

belakang yang berbeda. Hasil akhir yang didapatkan pun dilihat dari 
jenis kelaminnya, tetap lebih banyak perempuan dibandingkan laki-

laki dengan rentang usia 20-22 dan berstatus mahasiswa.     

Berdasarkan deskripsi identitas subjek, paling banyak penggunaan 

taksi online dilakukan oleh perempuan (77%) dibandingkan laki-laki 
(23%). Pada penggunaan“heavy user” taksi online menurut Alvara 

(2019) dikemukakan juga bahwa sebanyak 32,9% adalah perempuan. 
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Sama halnya dengan penelitian dari Justitia, dkk (2019) yang 
menyebutkan bahwa penggunaan taksi online didominasi oleh wanita 

sebesar 73%. Hal ini dikarenakan perempuan lebih cenderung mencari 

kenyamanan ketika berpergian menggunakan transportasi publik. 
Perempuan sendiri cenderung lebih menyukai berpergian 

dibandingkan laki-laki (Asean, 2020). Dalam sehari, perempuan dapat 

berpergian lebih dari sekali untuk memenuhi kebutuhan hidupnya, 

misalnya ketika perempuan akan mengantarkan anaknya sekolah di 
pagi hari kemudian bekerja atau berbelanja di siang harinya. Hal ini 

menunjukkan bahwa perempuan lebih cenderung membutuhkan taksi 

online. 
Usia responden ini berkisar antara 18 sampai 54 tahun, namun 

paling banyak pengguna taksi online disini ada pada usia 20 sampai 

22 tahun. Rentang usia pada pengguna taksi online sendiri banyak 
digunakan oleh generasi Z (usia 10-24 tahun). Menurut 

Kupperschmidt (2000), generasi Z yang lahir antara tahun 1995-2010, 

merupakan generasi yang biasa disebut dengan generasi internet. 

Generasi ini sejak kecil sudah akrab dan banyak dikenalkan dengan 
teknologi, sehingga dalam kehidupannya lebih suka melakukan 

kegiatan dengan cara online. Pada generasi ini pula, smartphone 

adalah hal yang wajib dimiliki, sehingga penggunaan taksi online pada 
smartphone merupakan salah satu hal yang generasi Z mudah kuasai 

dan akhirnya digunakan kebermanfaatannya. Semakin tua seseorang 

atau semakin turun generasinya, frekuensi penggunaan taksi online 
pun semakin rendah karena ada usia yang tua atau generasi X dan 

generasi Y, akan sulit mengikuti perkembangan zaman menggunakan 

teknologi.   

Berdasarkan deskripsi identitas pekerjaan subjek, mahasiswa 
merupakan pengguna terbanyak dalam menggunakan taksi online 

sebesar 83% dan diurutan kedua pegawai swasta sebesar 10%. 

Banyaknya mahasiswa yang menggunakan taksi online dikarenakan 
adanya keterbatasannya mereka dalam mengendarai kendaraan seperti 

tidak bolehnya mengendarai kendaraan pribadi atas perintah orang 

tuanya dan tidak adanya seseorang yang menjemput atau 

mengantarkan individu. Walaupun begitu, tanpa memandang 
pekerjaan seseorang, taksi online akan selalu digunakan ketika 

individu membutuhkannya terutama ketika individu ingin pergi ke 
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tempat yang sulit dijangkau oleh transportasi konvensional (Hakim, 
2019) 

 Adapula peneliti tidak terlepas dari kelemahan dan keterbatasan 

selama melakukan proses penelitian ini, antara lain: 
1. Peneliti kurang memasukkan pertanyaan seputar pemilihan 

wilayah Surabaya yang ditinggali oleh subjek pada kuesioner, 

sehingga peneliti menghubungi subjek satu persatu untuk 

mendapatkan data yang lengkap terkait dengan identitas 
dirinya. Hal ini perlu dilakukan agar peneliti dapat 

mengetahui wilayah Surabaya mana yang terbanyak 

menggunakan taksi online. 
2. Peneliti tidak melakukan uji coba terlebih dahulu pada alat 

ukur yang akan digunakan dan langsung menggunakan data 

tersebut untuk hasil penelitian. Hal ini akhirnya berpengaruh 
pada banyaknya aitem yang gugur. 

3. Subjek penelitian yang kurang beragam karena mayoritas 

subjek hanya berasal dari kalangan mahasiswa dengan jenis 

kelaminnya perempuan yang umurnya berkisar antara 20 
tahun sampai 22 tahun. Jumlah subyek yang cenderung 

berasal dari wilayah Surabaya Timur juga membuat data 

menjadi tidak representatif dalam mewakili kota Surabaya.  
4. Jumlah aitem pada kuesioner yang terlalu banyak membuat 

banyak partisipan yang mengeluh. Hal tersebut akhirnya 

mengakibatkan hasil data yang tidak maksimal karena adanya 
faktor kelelahan, asal dalam menjawab, dan rasa malas selama 

melakukan pengisian kuesioner. 

5. Pengkategorisasian pada skala customer experience yang 

kurang tepat sehingga sulit dalam menguraikan atau 
menjelaskan pembahasan pada kategorsasi setiap 

partisipannya. 

6. Penelitian ini menggunakan uji non-parametrik sehingga hasil 
penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan pada masyarakat 

dan hanya terbatas pada pengguna taksi online di penelitian 

ini. 

7. Peneliti tidak memberikan instruksi yang jelas ketika 
melakukan penyebaran data yang dimana seharusnya dalam 

pengisian kuesioner subjek menilai di situasi normal. Hal ini 
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perlu dilakukan karena selama proses penyebaran data ini 
dilakukan di situasi Covid-19, yang akhirnya dapat 

mempengaruhi hasil penelitian.  

 

5.2 Simpulan 

Berdasarkan hasil data dan pembahasan yang telah diperoleh, dapat 

disimpulkan bahwa ada hubungan antara customer experience dengan 

repurchase intention pada pengguna taksi online di Surabaya dengan 
nilai signifikansi sebesar 0,00 (p <0,05) dengan arah hubungan yang 

positif, yang artinya semakin tinggi customer experience seseorang, 

maka semakin tinggi pula repurchase intention. Begitu juga 
sebaliknya, semakin rendah customer experience seseorang, maka 

semakin rendah pula repurchase intention. Sumbangan efektif pada 

kedua variabel yang ditunjukan oleh r2 sebesar 0,327 yang artinya 
customer experience hanya menjelaskan 32,7% dari repurchase 

intention dan sisanya 67,3% dijelaskan oleh faktor-faktor lain. 

 

5.3 Saran 
5.3.1 Bagi pengguna taksi online 

Bagi pengguna taksi online diharapkan dapat lebih memperhatikan 

pengalaman-pengalaman selama menggunakan taksi online agar 
dalam pemilihan taksi online kedepannya dapat terhindar dari 

pengalaman yang kurang menyenangkan karena kedua hal ini saling 

berhubungan.   
5.3.2 Bagi pemilik perusahaan taksi online 

Bagi pihak perusahaan dapat lebih meningkatkan dan 

mengembangkan kembali layanan jasa taksi online terkait dengan 

customer experience berdasarkan aspek-aspeknya, yaitu kemudahan 

dalam memesan taksi online, mengembangkan keberagaman jenis 

transportasi, kemudahan dalam memberikan informasi, dan menjaga 

identitas pelanggan. Perusahaan juga dapat menganalisis data di 

lapangan terkait dengan kepuasan pelanggan berdasarkan 

pengalamannya yang telah dilalui, karena dari kepuasan dapat 

memunculkan repurchase intention pelanggan. 
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5.3.3 Bagi driver taksi online 

Diharapkan dengan adanya penelitian ini driver taksi online juga 

dapat berperan dalam memberikan pelayan yang lebih baik pada 

pelanggannya. Pelayanan yang baik ini tidak hanya menguntungkan 

bagi pelanggan, melainkan juga bagi driver sendiri karena driver dapat 

menerima tambahan uang dari penilaian pelanggannya (tips) dan dapat 

bekerja lebih lama tanpa adanya suspend dari perusahaan. 
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