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ABSTRACT

Competition among ride-hailing service providers is intensifying, with Gojek
emerging as the most widely used online transportation platform in Indonesia. To
retain and expand its user base, especially in Sukajadi District, Bandung City, Gojek
employs strategies such as promotional vouchers and enhancing customer
experience. This study aims to analyze the influence of voucher strategies and
customer experience on repurchase intention among GoRide users in Sukajadi
District. The research employs a quantitative method with a descriptive and
verifiable approach using a survey distributed through Google Forms. The sample
comprises 100 respondents selected via purposive sampling from a population of
104,128 residents, determined using the Slovin formula. Data were analyzed using
IBM SPSS Statistics 25, incorporating validity and reliability tests, classical
assumption tests, path analysis, and hypothesis testing. The findings reveal that
both voucher strategies and customer experience positively and significantly affect
repurchase intention, both individually and simultaneously. The study concludes that
optimizing promotional strategies and improving customer experience can
effectively increase user retention. This research contributes to the understanding
of marketing strategies in digital services, offering practical insights for ride-hailing
platforms to strengthen customer loyalty in highly competitive urban markets.

Keywords: voucher strategy, customer experience, repurchase intention, gojek
ABSTRAK

Persaingan di antara penyedia layanan transportasi daring semakin ketat, dengan
Gojek sebagai layanan yang paling banyak digunakan di Indonesia. Untuk
mempertahankan dan meningkatkan jumlah penggunanya, khususnya di
Kecamatan Sukajadi, Kota Bandung, Gojek menerapkan strategi berupa voucher
promosi dan peningkatan pengalaman pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh strategi voucher dan customer experience terhadap
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repurchase intention pengguna GoRide di Kecamatan Sukajadi. Metode yang
digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan verifikatif melalui
survei daring menggunakan Google Form. Sampel berjumlah 100 responden yang
ditentukan menggunakan rumus Slovin dari populasi sebesar 104.128 jiwa, dengan
teknik purposive sampling. Pengujian data meliputi uji validitas, reliabilitas, asumsi
klasik, analisis jalur, serta uji hipotesis menggunakan IBM SPSS Statistics 25. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa strategi voucher dan customer experience memiliki
pengaruh positif dan signifikan, baik secara parsial maupun simultan, terhadap
repurchase intention. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa penerapan
strategi promosi dan peningkatan pengalaman pelanggan dapat secara efektif
mendorong niat beli ulang pengguna. Penelitian ini memberikan kontribusi ilmiah
dalam bidang pemasaran digital, serta memberikan rekomendasi praktis bagi
penyedia layanan transportasi daring dalam memperkuat loyalitas pelanggan di
tengah persaingan pasar yang kompetitif.

Kata Kunci: strategi voucheri, icustomer experience, repurchase intention, gojek

A. Pendahuluan

Perkembangan ekonomi digital

Indonesia mengalami momentum 3I I
yang luar biasa, dengan nilai ekonomi . - e

digital yang mencapai US$ 90 miliar Sumber: databoks, 2022

pada tahun 2024, meningkat 13% dari Gambar 1 Layanan Transportasi Online
yang Paling Banyak Digunakan

tahun sebelumnya (Demis Rizky ] . . -
Persaingan di sektor ride-hailing

Gosta, 2024). Penetrasi internet yang o o .
Indonesia didominasi oleh dua pemain

telah mencapai 77% dari total )

utama: Gojek dan Grab, yang
populasi dengan 212,9 juta pengguna )

bersaing ketat dalam merebut pangsa
aktif menjadi katalis utama _

pasar. Berdasarkan data Statista

transformasi digital berbagai sektor
ekonomi (Komdigi, 2023). Di tengah

gelombang digitalisasi ini, industri

(2023), Gojek berhasil menguasai

50% pangsa pasar transportasi daring

di Indonesia hingga Januari 2023,
transportasi berbasis aplikasi atau o

dengan aplikasinya yang telah

diunduh 18,99 juta kali. Dari berbagai

layanan yang tersedia, 40% pengguna

ride-hailing berkembang pesat
dengan nilai pasar yang diproyeksikan
mencapai US$ 3,75 miliar pada tahun
hanya memanfaatkan layanan
2025 dan tingkat penetrasi pengguna

GoRide. Sementara itu, Grab pernah
sebesar 38,6% (Statista, 2025).
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mencatatkan pangsa pasar tertinggi
sebesar 54% pada Februari 2022.
Kompetisi yang intens ini mendorong
kedua platform untuk menerapkan
strateqi pemasaran agresif,
khususnya melalui pemberian voucher
dan peningkatan pengalaman
pelanggan.

Strategi voucher telah menjadi
instrumen kompetitif utama dalam
industri ride-hailing untuk menarik dan
mempertahankan pelanggan.
Voucher tidak hanya berfungsi
sebagai alat promosi penjualan, tetapi
juga sebagai mekanisme untuk
meningkatkan daya tarik konsumen
dan mendorong pembelian berulang
(Willis et al., 2022). Gojek sendiri
menerbitkan sembilan jenis kode
voucher untuk layanan GoRide, mulai

dari GAJIAN dengan diskon 100%

hingga maksimal Rp3.000,
GORIDEAJA dengan diskon
Rp10.000, hingga LEBIHHEMAT

dengan lima kali diskon Rp10.000.
Namun, pengelolaan voucher ini
masih menghadapi tantangan
efisiensi, terutama terkait sistem klaim
yang sering mengalami gangguan dan
pembatasan geografis yang kurang
transparan.

Selain strategi voucher,

customer experience menjadi faktor

krusial yang mempengaruhi niat
pembelian ulang. Penelitian Angelina
dan Supriyono (2024) membuktikan
bahwa customer experience
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap repurchase intention.
Pengalaman pelanggan yang positif
tidak hanya menciptakan kepuasan,
tetapi juga membangun loyalitas
jangka panjang. Menurut survei PwC,
65% konsumen menganggap
pengalaman positif dengan merek
lebih penting dibandingkan promosi
yang menarik, bahkan konsumen
bersedia membayar 16% lebih tinggi
untuk mendapatkan pengalaman yang
luar biasa (IBM, 2023).

Repurchase intention atau niat
pembelian ulang menjadi indikator
vital bagi keberlanjutan bisnis. Harvard

Business Review
menyebutkan bahwa biaya akuisisi
pelanggan baru dapat 5-25 kali lebih
mahal dibandingkan
mempertahankan pelanggan existing
(Gallo, 2014). Lebih lanjut,
peningkatan retensi pelanggan
sebesar 5% dapat meningkatkan
keuntungan perusahaan hingga 25-
95% (Reichheld & Schefter, 2000).
Dalam konteks ride-hailing yang

kompetitif, memahami faktor-faktor
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yang mempengaruhi  repurchase

intention menjadi sangat strategis.

Sumber: databoks, 2024
Gambar 2 Kelompok Usia Masyarakat

Kota Bandung

Kota Bandung, dengan populasi
2,58 juta jiwa dan 65,62% penduduk
usia produktif, merepresentasikan
pasar yang signifikan bagi layanan
ride-hailing (Databoks Kota Bandung,
2024). Karakteristik penduduk yang
didominasi generasi milenial dan Gen
Z dengan literasi digital tinggi

menjadikan Bandung lokasi strategis

untuk menganalisis perilaku
konsumen transportasi digital.
Kecamatan Sukajadi, dengan

populasi 104.128 jiwa dan kepadatan
24.216 jiwa per km? dipilih sebagai
fokus penelitian karena memiliki
tingginya
penduduk yang

beberapa  keunggulan:
kepadatan

mengindikasikan kebutuhan
transportasi efisien, keberadaan pusat
aktivitas penting seperti RS Hasan
Sadikin dan PVJ Mall, serta komposisi
masyarakat yang beragam dari

pekerja kantoran hingga mahasiswa.

dilakukan
terhadap 33 pengguna GoRide di

Pra-survey  yang

Kecamatan Sukajadi mengungkap
temuan menarik. Sebanyak 48,5%
responden menggunakan layanan
minimal 12 kali per bulan,
menunjukkan intensitas penggunaan
yang tinggi. Lebih signifikan lagi,
90,9% pengguna menyatakan
voucher berpengaruh hingga sangat
berpengaruh dalam
memilih  GoRide, dengan 45,5%

menyatakan

keputusan

voucher sangat
berpengaruh  sekali. Dari segi
pengalaman pelanggan, 97%
responden merasa puas hingga
sangat puas dengan layanan GoRide.
Terkait niat pembelian ulang, 97%
responden menyatakan kemungkinan
untuk kembali menggunakan layanan
di masa mendatang.

Meskipun demikian, terdapat
beberapa permasalahan yang
teridentifikasi dari review pengguna.
Dalam aspek voucher, keluhan utama
meliputi syarat penggunaan yang
kurang transparan, keterbatasan stok,
dan gangguan sistem saat jam klaim.
Sementara dari segi layanan,
pengguna mengeluhkan fluktuasi
harga yang tidak terprediksi, kesulitan

mendapatkan driver pada waktu
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tertentu, dan ketidakakuratan titik
penjemputan.

Penelitian terdahulu
menunjukkan gap yang perlu diisi.
Putri et al. (2024) hanya fokus pada
pengaruh program voucher terhadap
minat beli ulang tanpa
mempertimbangkan customer
experience. Sebaliknya, Clara dan
Muslim (2023) menganalisis customer
experience dan Kkualitas produk
terhadap repurchase intention tanpa
melibatkan strategi voucher. Selain
itu, mayoritas penelitian terdahulu
cenderung menggunakan sampel
nasional atau kota besar secara
umum, sementara analisis tingkat
kecamatan masih terbatas.

Sinergi antara strategi voucher
dan customer experience
menciptakan mekanisme kompleks
dalam membentuk repurchase
intention. Voucher berfungsi sebagai
katalis awal yang mendorong
penggunaan berulang, sementara
customer experience superior
memastikan interaksi meninggalkan
kesan positif yang bertahan lama.
Ketika keduanya bekerja harmonis,
tercipta siklus positif dimana voucher
mendorong penggunaan berulang dan

pengalaman  positif = memperkuat

persepsi nilai bahkan ketika insentif
voucher berkurang.

Berdasarkan fenomena dan gap
penelitian tersebut, penelitian ini
bertujuan menganalisis pengaruh
customer

strategi voucher dan

experience terhadap repurchase
intention pada pengguna GoRide di
Kecamatan Sukajadi, baik secara
parsial maupun simultan. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan
kontribusi teoritis dalam
pengembangan model pemasaran
digital serta kontribusi praktis bagi
strategi pemasaran industri ride-
hailing dalam menghadapi persaingan

yang semakin ketat di era digital.

B. Metode Penelitian

Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode survei
dengan menggunakan Kkuesioner
sebagai instrument pengumpulan
datanya. Pendekatan yang digunakan
dalam penelitian ini adalah
pendekatan  kuantitatif. = Populasi
dalam penelitian ini  merupakan
seluruh masyarakat yang berdomisili
Sukajadi, Kota

Bandung. Penelitian ini menggunakan

di  Kecamatan
pertanyaan screening untuk

memastikan responden adalah

pengguna GoRide di Kecamatan
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Sukajadi. Sampel dalam penelitian ini
menggunakan rumus Slovin dengan
taraf  signifikansi 0,1 sehingga
diperoleh sampel 100 responden.
Berdasarkan kerangka pemikiran,
metode analisis data yang penulis
gunakan vyaitu analisis jalur (path
analysis) dengan paradigma sebagai

berikut:

N iy /

Sumber: Data diolah peneliti, 2025
Gambar 3 Paradigma Penelitian

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan
3.1 Hasil

1. Karakteristik Responden
Tabel 1 Distribusi Responden

Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Persentase
<20 Thn 7 7%
20-25 Thn 80 80%
>25 Thn 13 13%
Total 100 100%

Sumber: Data diolah Peneiti, 2025
Berdasarkan tabel 1 dapat
diketahui bahwa mayoritas responden
berada pada kelompok usia 20-25
bahwa

tahun. Ini  menunjukkan

layanan GoRide paling banyak

digunakan oleh generasi muda yang

memiliki mobilitas  tinggi  dan

kecenderungan kuat terhadap
penggunaan aplikasi digital. Mereka
juga lebih responsif terhadap promosi
berbasis teknologi seperti voucher.

Tabel 2 Distribusi Responden

Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Jumlah Persentase
Kelamin
Perempuan 69 69%
Laki-Laki 31 31%
Total 100 100%

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat
bahwa responden perempuan
mendominasi dalam penelitian ini.
Perempuan cenderung lebih
mempertimbangkan aspek keamanan
dan promosi saat memilih layanan
transportasi daring, yang

menunjukkan  pentingnya strateqgi

voucher dalam menarik minat beli
ulang di segmen ini.
Tabel 3 Distribusi Responden

Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase
Pelajar atau 68 68%
Mahasiswa

Staff atau 21 21%

Karyawan

Lainnya 11 11%
Total 100 100%

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Berdasarkan tabel 3 diketahui

bahwa pelajar dan mahasiswa

merupakan pengguna  dominan.
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Mereka cenderung peka terhadap
harga dan promosi, sehingga program
voucher sangat tepat sasaran bagi
segmen ini.

Tabel 4 Distribusi Responden

Berdasarkan Domisili

Kelurahan Jumlah Persentase
Cipedes 29 29%
Sukabungah 21 21%
Sukagalih 18 18%
Pasteur 18 18%
Sukawarna 14 14%

Total 100 100%
SumberD iolah-Peneliti 2025

Berdasarkan tabel 4 dapat
diketahui bahwa domisili terbanyak
adalah Kelurahan Cipedes yang
merupakan kawasan padat penduduk
dan dekat dengan institusi pendidikan,
menjadikannya lokasi strategis untuk
promosi berbasis digital seperti

voucher GoRide.

2. Analisis Deskriptif
Tabel 5 Interpretasi Rata-Rata Variabel
Variabel IS

Standar Kriteria

Deviasi
Strategi 72% 11,52 Kuat

Voucher

72% dengan standar deviasi 11,52
dimana termasuk dalam kategori kuat.
Customer Experience memiliki
nilai interpretasi skor sebanyak 80%
deviasi 17,32

sehingga termasuk dalam kategori

dengan standar
kuat.

Repurchase Intention memiliki
nilai interpretasi skor sebesar 75%
dan standar deviasi 16,08 sehingga
termasuk dalam kategori kuat.

3. Hasil Uji Instrumen
Hasil Uji Validitas
Tabel 6. Hasil Uji Validitas Variabel
Strategi Voucher

Item r hitung r tabel Ket

X1.1 0,720 0,195 VALID
X1.2 0,717 0,195 VALID
X1.3 0,783 0,195 VALID
X1.4 0,763 0,195 VALID
X1.5 0,747 0,195 VALID
X1.6 0,785 0,195 VALID

X1.7 0,757 0,195 VALID
X1.8 0,641 0,195 VALID
X1.9 0,732 0,195 VALID

Customer 80% 17,32 Kuat
Experience

Repurchase  75% 16,08 Kuat

Intention

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Berdasarkan tabel 5 dapat

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Tabel 7. Hasil Uji Validitas Variabel

Customer Experience
Item r hitung r tabel Ket
X2.1 0,664 0,195 VALID
X2.2 0,752 0,195 VALID

X2.3 0,717 0,195 VALID

X2.4 0,832 0,195 VALID
X2.5 0,761 0,195 VALID
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diketahui bahwa strategi voucher X2.6 0,679 0,195  VALID

memiliki nilai interpretasi skor sebesar X2.7 0,721 0,195 VALID
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X2.8 0,614 0,195 VALID
X2.9 0,757 0,195 VALID
X2.10 0,582 0,195 VALID
X2.11 0,778 0,195 VALID

X2.12 0,688 0,195 VALID
Sumber: Data diolah Peneliti, 2025

Tabel 8. Hasil Uji Validitas Variabel

Repurchase Intention

Item r hitung r tabel Ket

YA 0,705 0,195 VALID
Y.2 0,626 0,195 VALID
Y.3 0,778 0,195 VALID
Y.4 0,789 0,195 VALID
Y.5 0,683 0,195 VALID
Y.6 0,764 0,195 VALID
Y.7 0,795 0,195 VALID
Y.8 0,595 0,195 VALID
Y.9 0,711 0,195 VALID

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025

Berdasarkan tabel 6, 7, dan 8
diketahui bahwa seluruh item pada
ketiga variabel (strategi voucher,
customer experience, dan repurchase
intention) dinyatakan valid (r hitung > r
tabel), menunjukkan bahwa instrumen
penelitian dapat dipercaya.
Hasil Uji Reliabilitas

Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’ Koefisien Ket
s Alpha Cronbach’

s Alpha
Strategi 0,895 0,5 Reliabe
Voucher |
Customer 0,911 0,5 Reliabe
Experience I
Repurchas 0,880 0,5 Reliabe
e Intention |

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025

Berdasarkan tabel 9 diketahui
bahwa seluruh item pada ketiga
variabel (strategi voucher, customer
experience, dan repurchase intention)
dinyatakan reliabel (Cronbach’s Alpha
>0,5), menunjukkan bahwa instrumen
penelitian dapat dipercaya.

Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smimov Test

ce Conection

d. This is a lowsr baund of the tuz significance,

Sumber: Data diolah Penéliti, 2025
Gambar 4 Hasil Uji Normalitas

Berdasarkan hasil uji SPSS pada
gambar 4 diketahui bahwa data
semua variabel menunjukkan nilai
signifikansi 0,064 > a (0,05) maka
dapat disimpulkan bahwa data
berdistribusi normal.

Hasil Uji Multikolinearitas

Coafficionss”

SJrﬁbeﬁ’ Datad/olah Peneliti, 2025
Gambar 5 Hasil Uji Multikolinearitas
Berdasarkan hasil uji
multikolinearitas diketahui nilai VIF
yaitu 1,613 < 10 dan data dua variabel
independent  menunjukkan nilai

toleransi sebesar 0,620 > 0,1. Maka
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dapat disimpulkan bahwa data tidak
terdapat multikolinearitas.

Hasil Uji Autokorelasi

Model Summan’h

Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Seuare the Estimate Watson

1 7327 535 626 4249 1.740

a. Predictors: (Constant), Customer Experience, Strategi Voucher
b. Dependent Variable: Repurchase Intention

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Gambar 6 Hasil Uji Autokorelasi

Berdasarkan hasil uji SPSS
diketahui bahwa N = 100 dengan K
(variabel independent) = 2, maka
e Nilai DL =1,6337
e NilaiDU =1,7152
e Nilai DW =1,740

Maka, dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi autokorelasi karena
1,7152 < 1,740 < 2,2848 (DU < DW <
4-DU).

Uji Heteroskedastisitas

Cosfficients”

SIS Experianes - 7684 ag0 195

2 Dapendart Variable: U1

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Gambar 7 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan hasil uji SPSS
diketahui bahwa dua variabel
independent  menunjukkan nilai
signifikansinya > 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas.

4. Hasil Uji Analisis Jalur
Analisis Jalur
Penelitian ini  menggunakan

analisis jalur yang bbertujuan untuk

mengetahui seberapa besar pengaruh
antar satu avriabel dengan variabel
lainnya. Adapun model analisis jalur
yang digunakan dalam penelitian ini

sebagai berikut:

Strategi loucher (1)

Customer Experience (K1)

Intention (Y)

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Gambar 8 Model Analisis Jalur

Analisis Koefisien Jalur

Coefficients®

Standarcaized
Cosficlents

o
5 082 138 3278 0ot
Total %2 425 0

3. Dependent'/ariabla: TotalY

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Gambar 9 Hasil Koefisien Jalur

Berdasarkan data pada tabel di
atas, dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh antar variabel
independent strategi voucher dan
customer experience terhadap
repurchase intention dan dapat

digambarkan sebagai berikut:

Strategi Pouchar

Repurchase

Intention

‘ Customer Experience

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Gambar 10 Model Analisis Jalur

Analisis Koefisien Korelasi

Correlations

. Gomslation |5 SigniNicark atha 0 01 Iy

Sumber: Data diolah Penellt/ 2025
Gambar 11 Hasil Koefisien Jalur
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Berdasarkan tabel di atas,
ditunjukkan bahwa terdapat hubungan
antar variabel independent yaitu
strategi voucher dan customer
experience seperti pada gambar

berikut:

Strategi Foucher ‘

0,616

Customer Experience

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Gambar 12 Analisis Koefisien Jalur

kriteria  keeratan  hubungan
antara variabel tersebut mengacu
pada nilai korelasi Pearson Product
Moment. Korelasi ini dilambangkan
dengan ® dengan ketentuan nilai (-1 <
r < +1). Maka apabila nilai r = -1 artinya
korelasi negative sempurna, r = 0
artinya tidak ada korelasi, dan r = 1

berarti korelasinya sangat kuat.

Tabel 10 Interpretasi Nilai Koefisien

Korelasi

Interval Koefisien = Tingkat Hubungan

0,00-0,199 Sangat rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 - 0,599 Sedang
0,60 - 0,799 Kuat
0,80 - 1,000 Sangat Kuat

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Berdasarkan tabel di atas, maka
dapat diketahui bahwa korelasi antar
variabel strategi  voucher dan
customer experience sebesar 0,616,

dapat dinyatakan bahwa kedua

variabel tersebut memiliki hubungan
positif dengan kekuatan korelasi yang
kuat.
Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model 34 R Square Square the Estimate

1 7327 535 526 4249

a. Predictors: (Constant), Customer Experience, Strategi
Woucher

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Gambar 13 Hasil Koefisien Determinasi

Besarnya nilai R Square (R?)
pada tabel di atas yaitu sebesar 0,535.
Berikut cara menghitung koefisien
determinasi dalam bentuk persentase
dengan menggunakan rumus sebagai
berikut:

KD= R? x 100%
KD= 0,535 x 100%
KD=53,5%

Hal  tersebut  menunjukkan
bahwa kemampuan variabel strategi
voucher dan customer experience
mempengaruhi variabel repurchase
intention sebesar 53,5% dan sisanya
dihitung dengan menggunakan rumus
sebagai berikut:
e=1-R?
e=1-0,535=0,465

Jika dibuat dalam bentuk persen
yaitu sebagai berikut:

e = 0,465 x 100% = 46,5%

Angka 46,5% tersebut

menyatakan bahwa besarnya factor

lain diluar variabel independent yang
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diteliti mempengaruhi variabel
dependen.

Model Persamaan Struktural

Strategi Toucher (X1)
m Intention (Y)
Customer Experience (X21)

Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Gambar 14 Model Penelitian Dengan
Analisis Jalur

Repurchase

Persamaan struktural
menunjukkan bahwa strategi voucher
(B = 0,288) dan customer experience
(B = 0,518) berpengaruh positif
terhadap repurchase intention.
Artinya, peningkatan pada kedua
variabel tersebut akan meningkatkan
niat beli ulang pengguna. Nilai R?
sebesar 0,535

bahwa 53,5% variabilitas repurchase

mengindikasikan

intention dijelaskan oleh model,
sementara sisanya dipengaruhi oleh
faktor lain di luar penelitian ini.

5. Hipotesis

Uji Parsial (T)

1able RapUthass Intsroan

Sumber: Data diolah Penliti, 2025
Gambar 15 Hasil Uji Parsial (T)
Berdasarkan data pada tabel di

atas, maka diketahui nilai t hitung dari

setiap variabel adalah sebagai berikut:

a) Pengaruh Strategi Voucher

terhadap Repurchase Intention

Hasil uji t menunjukkan nilai sig.

0,001 < 0,05 dan t hitung 3,278 > t

tabel 1,985, sehingga HO ditolak.

Artinya, strategi voucher
berpengaruh signifikan terhadap
repurchase intention pengguna
GoRide di Kecamatan Sukajadi.

b) Pengaruh Customer Experience
terhadap Repurchase Intention
Hasil uji t menunjukkan nilai sig.
0,000 < 0,05 dan t hitung 5,892 > t
tabel 1,985, sehingga HO ditolak.
Artinya, customer experience
berpengaruh signifikan terhadap
repurchase intention pengguna
GoRide di Kecamatan Sukajadi.

Uji Simultan (F)

ANOVA?

sum of
Mot Squares dr Mean Square

1 Regrassig 2017310 2 1008.855  55.872 ooo®
Realtual 1751130 a7 18053
Total 3768 240 a9
i b;‘l;‘f’llivr:?"_' III::IVI—V-'«?:‘lll\!h!‘;'.c Intenic ‘rr

b Prediciors: (Constant), Customar Exparience, Stiategi Youcher
Sumber: Data diolah Peneliti, 2025
Gambar 16 Hasil Uji Simultan (Uji F)

Berdasarkan gambar di atas,
diperoleh F hitung = 55,872 > F tabel
= 3,09 dan nilai sig. sebesar 0,000 <
0,05 maka, HO ditolak dan H1
diterima. Artinya variabel strategi
voucher dan customer experience
secara Bersama-sama mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap
intention

repurchase pengguna
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GoRide di Kecamatan Sukajadi Kota

Bandung.

3.2Pembahasan

1. Pembahasan Analisis Deskriptif
Berdasarkan hasil  analisis

deskriptif, mayoritas responden
berasal dari kelompok usia 20-25
tahun (80%) yang dikenal sebagai
generasi digital savvy, aktif secara
sosial, serta sensitif terhadap harga,
menjadikan mereka sasaran utama
promosi GoRide. Dari segi gender,
responden perempuan mendominasi
(69%), dengan kecenderungan tinggi
terhadap promosi seperti voucher,
sedangkan laki-laki (31%) lebih
mengutamakan efisiensi dan
pengalaman pengguna. Sebagian
besar responden juga merupakan
pelajar/mahasiswa (68%), kelompok
yang responsif terhadap insentif harga
karena keterbatasan anggaran.
Secara  geografis, domisili
responden terbanyak berada di
Kelurahan Cipedes (29%) yang
merupakan kawasan padat
mahasiswa dan aktivitas komersial.
Dari data deskriptif terhadap variabel,
strategi voucher menunjukkan bahwa
mayoritas pengguna merasa sering
mendapatkan promosi melalui
aplikasi, meski masa berlaku voucher

dirasa kurang fleksibel. Customer

experience dinilai baik terutama dari
aspek kemudahan  pemesanan,
namun tampilan visual aplikasi dan
manfaat ekonomis masih perlu
ditingkatkan. Sementara itu,
repurchase intention tertinggi terlihat
pada kebiasaan pengguna dalam
mencari informasi promo GoRide,
meski sebagian masih
mempertimbangkan layanan pesaing.
2. Pembahasan Analisis Verifikatif
Hubungan Strategi Voucher dan
Customer Experience
Hasil analisis menunjukkan
bahwa terdapat hubungan yang kuat
antara strategi voucher dan customer
experience dengan nilai korelasi
sebesar 0,616. Artinya, semakin baik
strategi voucher yang diterapkan,
maka pengalaman pengguna juga
cenderung meningkat. Temuan ini
sesuai dengan pendapat Kotler &
Armstrong (2018) bahwa promosi
penjualan dapat memberikan nilai
tambah bagi konsumen. Dengan
demikian, strategi voucher yang efektif
terbukti tidak hanya memengarunhi
keputusan ekonomi, tetapi juga
persepsi dan kepuasan pengguna
terhadap layanan.
Voucher

Pengaruh Strategi

terhadap Repurchase Intention
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terbukti

berpengaruh positif dan signifikan

Strategi voucher

terhadap repurchase intention,
dengan nilai signifikansi 0,001 dan
sebesar 0,288. Ini

menunjukkan bahwa semakin sering

koefisien

dan menarik voucher yang diberikan,

semakin besar kemungkinan
pengguna untuk kembali
menggunakan layanan  GoRide.

Temuan ini sejalan dengan teori Kotler
& Keller (2016) yang menjelaskan
bahwa promosi seperti voucher
mampu mendorong pembelian
berulang. Dengan kata lain, strategi
voucher yang tepat sasaran bisa
menjadi alat yang efektif untuk
membangun loyalitas  pengguna,
khususnya di kalangan konsumen
muda yang sensitif terhadap harga.

Pengaruh Customer Experience

terhadap Repurchase Intention

Customer  experience  juga
memberikan  pengaruh  signifikan
terhadap repurchase intention,

dibuktikan dengan nilai signifikansi
0,000 dan koefisien sebesar 0,518.
Semakin positif pengalaman yang
dirasakan pengguna saat
menggunakan GoRide, semakin tinggi
pula kecenderungan mereka untuk
kembali

menggunakan layanan

tersebut. Hal ini diperkuat oleh teori

Expectation Confirmation Theory dari
Oliver (1980) yang menyebut bahwa
pengalaman positif yang sesuai atau
melebihi harapan akan mendorong
kepuasan, yang kemudian
meningkatkan niat untuk membeli
ulang. Dalam konteks GoRide, hal ini
bisa dilihat  dari

pemesanan, kenyamanan layanan,

kemudahan

hingga kecepatan akses. Oleh karena
itu, menjaga kualitas pengalaman
pengguna secara konsisten menjadi
salah satu kunci dalam membangun
loyalitas jangka panjang.
Pengaruh Strategi Voucher dan
Customer Experience terhadap
Repurchase Intention

Secara bersama-sama, strategi
voucher dan customer experience
memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap repurchase intention,
dengan nilai signifikansi 0,000 dan
nilai R Square sebesar 0,535. Artinya,
kedua variabel ini mampu
menjelaskan sekitar 53,5% perubahan
dalam minat beli ulang pengguna
GoRide. Temuan ini menguatkan
pendapat Ferdinand (2016) bahwa
niat beli ulang dipengaruhi oleh
berbagai  faktor seperti  minat
transaksional, referensial,
preferensial, dan eksploratif. Ketika

promosi melalui voucher disertai
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dengan pengalaman pengguna yang
positif, maka peluang konsumen untuk
tidak hanya kembali menggunakan
layanan, tapi juga
merekomendasikannya kepada orang
lain menjadi semakin besar. Oleh
karena itu, sinergi antara strategi
pemasaran dan kualitas layanan
sangat penting dalam

mempertahankan pelanggan.

E. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan

pembahasan data diperoleh

kesimpulan sebagai berikut:

1. Secara keseluruhan variabel
strategi voucher pada pengguna
GoRide di Kecamatan Sukajadi
Kota Bandung tergolong kuat.

2. Secara keseluruhan variabel
customer  experience  pada

pengguna GoRide di Kecamatan

Sukajadi Kota

tergolong kuat.

Bandung

3. Repurchase Intention pengguna
layanan GoRide di Kecamatan
Sukajadi Kota

dinyatakan kuat.

Bandung

4. Strategi Voucher dan Customer
Experience pada Pengguna
GoRide di Kecamatan Sukajadi

Kota Bandung memiliki

hubungan positif dan berada
dalam tingkatan hubungan kuat.
5. Strategi Voucher dan Customer
Experience memiliki pengaruh
signifikan dan positif terhadap

Repurchase Intention pada

pengguna GoRide di Kecamatan
Sukajadi Kota Bandung baik

secara parsial maupun simultan.
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