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ABSTRAK

Menurut hasil survei IPSOS, konsep super app digambarkan sebagai aplikasi
yang menyediakan tiga layanan digital sekaligus, misalnya transportasi (ride-hailing), e-
commerce, dan pembayaran. Grab berhasil dinobatkan menjadi super app terbaik pada
enam negara Asia Tenggara, pada total skor rata-rata mencapai 63. Namun berdasarkan
Top Brand Index (2023) kategori jasa transportasi online diketahui bahwa Grab
mengalami penurunan index pada periode 2021-2023. Hal ini mengidentifikasi adanya
masalah pada minat menggunakan kembali Grab yang terlihat dari rendahnya data
penggunaan Grab jika dibandingkan dengan transportasi online pesaingnya. Penelitian
ini akan melakukan pegujian terhadap variabel perceived value dan e-service quality
pada intention to reuse yang dimediasi dari customer satisfaction. Untuk penelitian yang
sudah dilaksanakan ini memakai populasi masyarakat kota Bandung yang sudah
menggunakan aplikasi Grab, penelitian ini melibatkan 120 responden sebagai sampel.
Untuk mengumpulkan data, peneliti menggunakan metode distribusi kuesioner melalui
Google Form. Penelitian ini juga melibatkan beberapa pengujian, seperti regresi linear
berganda, uji asumsi klasik, serta uji T serta uji F. Penelitian ini memaparkan bila
variabel perceived value dan e-service quality berdampak pada intention to reuse,
perceived value serta e -service quality berdampak baik serta signifikan pada customer
satisfaction, serta customer satisfaction berdampak memediasi perceived value serta e-
service quality pada intention to reuse
Kata kunci : Perceived value; E-service quality; Intention to Reuse; Customer
Satisfaction

ABSTRACT

According to the IPSOS survey results, the super app concept is described as an
application that provides three digital services at once, such as transportation(ride-
hailing), e-commerce, and payment. Grab was successfully named the best super app in
six Southeast Asian countries, with a total average score of 63. However, based on the
Top Brand Index (2023) in the transportation services category online It is known that
Grab experienced a decline in its index in the 2021-2023 period. This identifies a
problem with interest in reusing Grab which can be seen from the low data on Grab
usage when compared to transportation online its competitors. This research will carry
out tests on variables perceived value and service quality on intention to reuse mediated
from customer satisfaction. For the research that has been carried out using the
population of Bandung city residents who have used the Grab application, this research
involved 120 respondents as samples. To collect data, researchers used a questionnaire
distribution method viaGoogle Form. This research also involves several tests, such as
multiple linear regression, classical assumption tests, as well as the T test and F test.
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This research explains that the variables perceived value and-service quality impact on
intention to reuse, perceived value as well ase -service quality good and significant
impact on customer satisfaction, and customer satisfaction mediating effect perceived
value and-service quality on intention to reuse.
Keywords : Perceived value; E-service quality; Intention to Reuse; Customer
Satisfaction

PENDAHULUAN

Internet menyebabkan perkembangan dibidang teknologi informasi meningkat di

berbagai sektor seperti transportasi, perbangkan, kesehatan dan sektor lainnya (FoEh &

Niha, 2022). Beragamnya layanan transportasi mulai dari transportasi angkutan

penumpang, transportasi layanan pesan antar makanan, transportasi layanan delivery

atau kargo dan lain sebagainya (Yolanda et al., 2023). Ride hailing adalah aktivitas di

mana seseorang dapat memanggil pengemudi professional atau paruh waktu dan

membayar pesanan dan tumpangan (Putra, 2021). Kegiatan ride hailing dapat diakses

secara online melalui aplikasi (Dary Nugraha Gotama Putra, 2021).

Salah satu produk transportasi online adalah Grab, Grab adalah layanan pilihan

terbaik untuk kebutuhan sehari-hari di Asia Tenggara dan pemimpin dalam bidang

Pengiran, transportasi dan layanan keuangan (Grab.com.id, 2022)

Menurut laporan IPSOS SEA Ahead Wave 5, memaparkan jika 43 % pemakai

aplikasi digital pada Asia Tenggara menggunakan layanan kendaraan online atau ride-

hailing dan 82% memesan makanan secara online ( SEA Ahead, 2022). Berdasarkan

Survei IPSOS menjadikan super app menjadi aplikasi yang menyuguhkan tiga layanan

digital misalnya transportasi (ride-hailing, e-commerce dan pembayaran). Grab menjadi

aplikasi terbaik atau super app di enam negara Asia Tenggara dengan skor rata-rata 63

dan skor tertinggi pada Singapura, Vietnam, Malaysia, Indonesia, Filipina serta

Thailand. Grab disusul oleh aplikasi sejenis yaitu Shopee, Lazada, Gojek, dan

Traveloka, Sehingga, Grab diposisi peringkat awal menjadi super app pilihan pengguna

pada Asia Tenggara ( IPSOS SEA Ahead Wave 5, 2022)

Namun berdasarkan Top Brand Index (2023) kategori jasa transportasi online

diketahui bahwa Grab mengalami penurunan index pada periode 2021-2023. Adapun

data Top Brand Index pada tabel 1. Selain itu, berdasarkan analisis Google Trends

(2023) dengan kategori transportasi online pada aplikasi Grab mengalami penurunan

minat seiring waktu dari Oktober 2022 Grab berada di angka 96% namun pada
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September 2023 menurun menjadi 84%. Analisis Google Trends bertujuan untuk

mengetahui tren pencarian dan minat pengguna secara waktu dan geografis. Hal ini

mengidentifikasi adanya masalah pada minat menggunakan kembali Grab yang terlihat

dari rendahnya data penggunaan Grab jika dibandingkan dengan transportasi online

pesaingnya. Hal tersebut dapat menggambarkan bahwa Grab menjadi peringkat pertama

dalam aplikasi ride-hailing di Asia Tenggara namun di Indonesia Grab mengalami

penurunan dan menjadi aplikasi ride-hailing kedua setelah Gojek. Sehingga, fenomena

tersebut dapat menggambarkan minat penggunaan ulang pada pengguna Grab di Kota

Bandung.

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Perceived value

Perceived Value merupakan nilai yang diterima secara umum, perbandingan

antara manfaat yang disetujui dengan konsumen serta pengorbanan yang dibagikan

pembeli terhadap produk atau jasa (Ains et al., 2020). Perceived value merupakan

persepsi yang diterima terhadap hasil yang diterima terhadap kualitas atau keunggulan

suatu jasa dengan harapan yang diharapkannya (Kotler & Keller, 2009).

Menurut Zeqiri et al (2023) untuk mengukur perceived value dapat

menggunakan beberapa indikator diantaranya dari 1) emosional value, kesesuaian

kenyamanan menggunakan layanan melalui pengorbanan yang dibagikan dari pembeli,

2) social value, kesepadanan kesenangan menggunakan layanan dengan pengorbanan

yang diberikan oleh konsumen, 3) performance value, kesesuaian antara manfaat yang

diperoleh oleh konsumen melalui pengorbanan yang dibagikan dari pembeli, 4) price

value kesepadanan harga dengan manfaat yang diperolehd dari pembeli, Oleh hal

tersebut mengikuti penelitian sebelumnya yang memaparkan jika adanya dampak

perceived value pada customer satisfaction (Aini & Adlina, 2023). Perceived value

berdampak baik pada intention to reuse (Aini & Adlina, 2023). Perceived value

berdampak baik pada intention to reuse yang dimediasi oleh customer satisfaction (Al

Fatah et al., 2023). Jika konsumen merasa bahwa produk atau layanan memberikan nilai

yang sebanding dengan pengorbanan maka akan meningkatkan minat menggunakan

kembali produk atau layanan tersebut (Prawira & Sidharta, 2021).

H1: Perceived value berdampak baik serta signifikan pada customer satisfaction untuk

pengguna Grab di Kota Bandung
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H3: Perceived value berdampak baik serta signifikan pada intention to reuse untuk

pengguna Grab di Kota Bandung

H6: Perceived value berdampak baik pada intention to reuse yang dimediasi dari

customer satisfaction untuk pengguna Grab Pada Kota Bandung

E-service quality

E-Service Quality termasuk layanan mutu yang jangkauannya kebih luas

menggunakan internet untuk menghubungkan penjual dan konsumen untuk melakukan

transaksi yang efektif dan efisien (Ashoer, 2019). Kemampuan perusahaan supaya

melengakapi serta membagikan sarana melalui virtual disebut e-service quality

(Berliana, 2022). E-service quality merupakan menilai melalui umum serta penilaian

pelanggan berdasarkan mutu jasa yang diberikan secara virtual (Yusuf et al., 2020).

Ada beberapa dimensi pada e-service quality pada mobile app (Van Aaken et al.,

2019) diantaranya kemudahan dalam berinteraksi dengan konsumen untuk mengukur

interaction quality. Selanjutnya, indikator untuk mengukur responsiveness diantaranya

kemampuan customer service dalam memecahkan masalah, kemampuan customer

service dalam berinteraksi dengan baik dan sopan, dan kemudahan dalam memahami

fitur-fitur pada aplikasi. Selanjutnya, indikator untuk mengukur information terdiri dari

kelengkapan informasi layanan, kemudahan informasi untuk dipahami dan akurasi

informasi layanan aplikasi. Indikator security and privacy mengukur kemampuan

aplikasi dalam menjamin keamanannya, kemampuan aplikasi dalam melindungi data

pribadi dan kemampuan aplikasi dalam melindungi kewenangan akses. Selanjutnya

indikator design mengukur tata letak menu pada aplikasi dan kesesuaian kualitas konten

multimedia. Selanjutnya indikator performance mengukur kecepatan aplikasi dalam

berinteraksi dengan pelanggan dan penggunaan ruang penyimpanan yang sedikit

mungkin. Terakhir Technical reliability mengukur aplikasi berjalan sesuai dengan

deskripsi dan layanan aplikasi selalu dapat diakses.

Menurut (Ciputra & Prasetya, 2020) Jika konsumen merasa bahwa e-service

quality dari barang maupun jasa melengkapi harapan maka pembeli akan menggunakan

kembali produk atau layanan tersebut. Hal tersebut sejalan dengan penelitian terdahulu

yang Aditi et al (2021) memaparkan ditemukannya dampak baik sesama variabel e-

service quality pada variabel customer satisfaction. E-service quality berdampak pada

intention to reuse (Zahara et al., 2021). e-service quality berdampak baik serta
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signifikan pada intention to reuse yang dimediasi oleh customer satisfaction (Hasyim

& Ali, 2022).

H2: Perceived value berdampak baik pada customer satisfaction untuk pemakai Grab

pada Kota Bandung

H4: E-service quality berdampak positif pada intention to reuse pada konsumen Gojek

di KotaBandung.

H7: E-service quality berdampak baik pada intention to reuse yang dimediasi dari

customer satisfaction untuk pengguna Grab pada Kota Bandung.

Customer satisfaction

Customer Satisfaction merupakan perasaan senang ataupun sebaliknya setelah

membandingkan kinerja maupun hasil yang didapatkan dari barang maupun layanan

melalui harapan (Kotler & Keller, 2012). Customer satisfaction termasuk perbandingan

antara yang diinginkan Bersama yang diperoleh (Umara et al., 2021). Customer

satisfaction perasaan setelah menggunakan produk atau jasa yang digunakan

(Khasbulloh & Suparna, 2022). Customer Satisfaction yaitu tingkat perasan senang atau

kecewa setelah membandingkan jasa/produk yang diterima dan yang diharapkan

(Zulkarnaen, W., Amin, N. N., 2018:109).

Menurut (Zeithaml, 1993; Berliana, 2022) indikator customer satisfaction

diantaranya 1) fulfillment mengacu pada kepuasan konsumen terkait dengan cara

penyedia jasa memenuhi kebutuhan mereka, 2) pleasure termasuk kepuasan yang

timbul dari perasaan senang karena mendapatkan layanan yang memberikan

kegembiraan kepada konsumen, 3) relief menggambarkan bantuan yang diberikan oleh

penyedia jasa, menciptakan kepuasan ketika konsumen merasa terbantu dan puas

dengan bantuan yang diberikan. Customer satisfaction merupakan konsumen yang

sudah memiliki pengalam menggunakan layanan dan menjadi asal pengambilan suatu

keputusan (Sitthipon & Limna, n. 2023). Sejalan dengan penelitian terdahulu

memaparkan jika customer satisfaction berdampak baik pada intention to reuse (Hasyim

& Ali, 2022).

H5: Customer satisfaction berdampak baik pada intention to reuse untuk pemakai Grab

pada Kota Bandung

Intention to reuse



JIMEA | Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol. 8 No. 1, 2024

Submitted : 30/09/2023 |Accepted : 27/11/2023 |Published : 01/02/2024
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 834

Intention to Reuse merupakan ketertarikan individu untuk menggunakan

Kembali (Ramadhani & Siregar, 2022). Intention to reuse merupakan perilaku pembeli

supaya memakai Kembali barang maupun jasa (Yasa et al., 2022). Intention to reuse

merupakan kondisi Dimana saat pembeli merasakan kepuasan maupun kebahagiaan

ketika memakai suatu produk atau jasa yang ditawarkan (Indra, 2023). Ferdinand &

Fahrudin (2018) menyatakan bahwa terdapat 4 indikator dalam menggunakan ulang

dalam suatu layanan seperti: 1) minat transaksional, 2) minat referensial, 3) minat

preferensial, 4) minat eksploratif.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, penelitian kuantitatif termasuk

penelitian yang berbasis positivistic atau data konkrit, data yang dipakai pada penelitian

ini berwujud angka-angka yang dihitung melalui memakai statistic menjadi alat uji

perhitungan (Sekaran & Bougie, 2017). Pada penelitian ini metode yang dipakai supaya

pengumpulan data melalui mendistribusikan kuesioner lewat google form.

Penelitian ini akan melibatkan sampel dan populasi responden dengan rentan

usia 18-42 tahun yang sudah menerima informasi terkait Grab di media sosial.

Pernyataan usia ditentukan berdasarkan asumsi bahwa mereka cukup kompeten secara

kognitif untuk menyelesaikan pernyataan yang terdapat dalam kuesioner. Kota

Bandung diambil menjadi area penelitian sebab suatu kota dengan jumlah pengguna

transportasi online terbanyak di Indonesia (Imam Bukhori, 2022).

Penelitian ini menetapkan sampel sebanyak 120 orang karena jumlah sampel

yang diambil dari penelitian ini melebihi batas minimal jumlah sampel yang

disarankan dari (Roscoe, 1975) didukung dari (Sekaran & Bougie, 2017) dimana total

sampel yang diusulkan dari setiap ahlinya paling sedikit 10 kali total variabel

penelitian. Teknik pengambilan sampel pada penelitian tersebut termasuk purposive

sampling yang termasuk pada nonprobability sampling.

HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI

Uji Validitas adalah proses yang dilakukan dari peneliti supaya memastikan jika

instrumen yang dipakai supaya menyatukan data bisa menghitung apa yang semestinya

dihitung (Sekaran & Bougie, 2017). Sugiono, (2017) Pengukuran validitas angket

dapat dijelaskan dengan menggunakan koefisien korelasi product moment, di mana

kriteria kevalidan dinyatakan bila nilai korelasi (r hitung) ≥ nilai korelasi tabel (r tabel),
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sehingga butir pertanyaan dipikir valid; kebalikannya, bila r hitung < r tabel, sehingga

butir pertanyaan dipikir belum valid. Untuk menghitung degrees of freedom (df),

digunakan rumus df = n – k, melalui n menjadi total sampel minimum (30), serta k

menjadi total item skor (2), yang mencakup skor item dan skor total suatu variabel.

Dengan demikian, df = 30 – 2 = 28. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa nilai r tabel

product moment adalah 0,3061 dengan df = 28. Dalam penelitian ini, semua pertanyaan

untuk setiap variabel dipaparkan valid, sebab nilai r hitung dari setiap pertanyaan lebih

besar dari r tabel sebesar 0,3061.

Uji Reliabilitas termasuk proses yang dibuat peneliti supaya mengecek jika

instrumen yang digunakan supaya menyatukan data konsisten meskipun dilakukan

dalam interval waktu yangb berbeda, instrument yang dapat diukur berlang kali dan

menghasilkan data yang konsisten disebut dengan reliabel (Sekaran & Bougie,

2017)Oleh tabel 3 hasil uji reliabilitas jika nilai cronbach’s alpha pada instrument pada

perceived value 0,849, e-service quality 0,887, customer satisfaction 0,833 dan

intention to reuse 0,882 yang artinya baik, sehingga semua variabel pada penelitian ini

dikatakan reliabel.

Uji normalitas dilakukan untuk memastikan variable yang digunakan masing

masing berdistribusi normal (Ghozali, 2013). Uji Kolmogorov-Smirnov memeriksa

normalitas melalui angka signifikansinya. Menurut kriteria pengujuan normalitas, data

dipikir berkontribusi normal bila angka (sig) ≥ 0,05 sehingga data berkontribusi normal.

Berdasarkan tabel 4 dan 5 diambil kesimpulan bahwa uji normalitas pada model regresi

pertama sebesar dan regresi kedua sebesar dimana hasil uji normalitas kedua model

regresi tersebut artinya berdistribusi normal.

Uji multikolinearitas memastikan apakah terdapat kore;asi antara dua atau lebih

variable independent pada model regtresi (Ghozali, 2013). Dalam pengujian

multikolinearitas, biasanya digunakan nilai tolerance lebih dari 0,10, yang sebanding

dengan nilai Variance Inflation Factor (VIF) kurang dari 10. Nilai-nilai tersebut

menandakan bahwa model dapat dianggap bebas dari masalah multikolinearitas

(Ghozali, 2013). Hasil uji multikolinearitas dari Tabel 6 dan 7 menunjukkan bahwa

datapada dalam model regresi tidak saling berkorelasi secara signifikan.

Menurut Ghozali, (2013), uji heteroskedastisitas bertujuan supaya menemukan

apakah ditemukan perbedaan dalam variasi residual antara dua observasi pada model
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regresi berganda. Bila hasilnya negatif, uji ini disebut heteroskedastisitas. Hasil Uji

Heteroskedastisitas pada tabel 8 dan 9 menunjukan bahwa pada model regresi

bergandanya terbebas oleh heteroskedastisitas atau belum ditemukan satupun variabel

independen yang berdampak pada nilai absolute residual.

Dari tabel 10 bisa ditemukan persamaan regresi berganda awal seperti:

Y = 1,098 - 0,074X1 + 0,025X2

Berdasarkan persamaan regresi berganda pertama, kita bisa menyimpulkan jika

nilai konstanta sebesar 1,098 mengindikasikan bahwa jika semua variabel memiliki nilai

nol, maka kepuasan pelanggan akan memiliki nilai sebesar 1,098 satuan. Selain itu, dari

persamaan tersebut, kita dapat melihat bahwa perceived value serta e-service

memperoleh dampak baik serta signifikan pada kepuasan pembeli. Hal ini tercermin

dari koefisien (β) yang masing-masing sebesar 0,283 dan 0,156. Nilai thitung untuk

kedua variabel juga signifikan, dengan nilai masing-masing sebesar 3,805 serta 6,276,

yang melebihi nilai ttabel sebesar 1,65798.

Dari tabel 11 bisa ditemukan persamaan regresi berganda seperti:

Z= -2,399 + 0,202X1 + 0,095X2 +0,300Y

Melalui persamaan regresi berganda kedua, kita dapat mengetahui bahwa nilai

konstanta -2.399 menunjukkan bahwa jika semua variabel memiliki nilai nol, maka niat

untuk menggunakan kembali (intention to reuse) akan memiliki nilai sebesar -2.399

satuan. Disamping hal tersebut, atas persamaannya, kita dapat mengetahui jika

perceived value serta kualitas layanan elektronik (e-service quality) memperoleh

dampak baik serta signifikan pada niat untuk memakai kembali. Hal tersebut tampak

lewat koefisien (β) sebesar 0,300, pada nilai thitung sebesar 3,224 yang melebihi nilai

ttabel sebesar 1,65810. Dengan menaikkan kualitas oleh semua indikator yang

menciptakan perceived value serta e-service quality, diinginkan bisa menciptakan efek

baik pada niat untuk menggunakan kembali. Setiap peningkatan satu satuan pada

perceived value dan e-service quality dapat mendorong peningkatan sebesar -2.399

satuan pada niat untuk menggunakan kembali.

Keterangan:

A= koefisien regresi variabel independen terhadap variabel intervening

B= koefisien regresi variabel intervening terhadap variabel dependen
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Tabel 12 menunjukkan hasil uji tugas customer satisfaction sebagai mediator

saat menghubungkan dampak perceived value pada intention to reuse. Dari uji Sobel,

didapatkan nilai t hitung untuk customer satisfaction sebagai mediator antara perceived

value dan intention to reuse sebesar 2,4677, yang melebihi nilai t tabel sebesar 1,98045.

Sehingga, bisa disimpulkan jika customer satisfaction berperan sebagai mediator yang

signifikan dalam menghubungkan pengaruh perceived value terhadap intention to reuse.

Tabel 13 memberikan hasil uji peran customer satisfaction sebagai mediator

antara pengaruh e-service quality pada intention to reuse. Hasil uji Sobel menunjukkan

bahwa t hitung untuk customer satisfaction sebagai mediator adalah sebesar 2,86555,

yang juga melebihi nilai t tabel 1,98045. Melalui hal tersebut, bisa disimpulkan jika

customer satisfaction juga memainkan peran yang signifikan sebagai mediator dalam

menghubungkan pengaruh e-service quality pada intention to reuse.

Keterangan:

1.Kriteria penolakan Ho bila thitung > t tabel

2.Ttabel (regresi berganda 1 sebesar) 1,65788 pada H1, serta H2

3.Ttabel (regresi berganda 2) sebesar 1,65810 pada H3, H4 serta H5

4.T tabel uji sobel sebesar 1,98045 pada H6 serta H7

KESIMPULAN

Dari hasil penelitian yang sudah dibuat Pengaruh perceived value dan e-service

quality pada intention to reuse yang dimediasi dari customer satisfaction untuk

pengguna Grab Pada Kota Bandung dapat disimpulkan beberapa poin sebagai berikut:

1.perceived value berdampak pada customer satisfaction untuk pemakai Grab pada

Kota Bandung.

2.e-service quality berdampak pada customer satisfaction untuk pemakai Grab pada

Kota Bandung.

3.perceived value berdampak pada intention to reuse untuk pemakai Grab pada Kota

Bandung.

4.e-service quality berdampak pada intention to reuse untuk pemakai Grab pada Kota

Bandung.

5.customer satisfaction berdampak pada intention to reuse untuk pamakai Grab pada

Kota Bandung.
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6.perceived value berdampak pada intention to reuse yang dimediasi customer

satisfaction untuk pemakai Grab pada Kota Bandung.

7.e-service quality berdampak pada intention to reuse yang dimediasi customer

satisfaction untuk pemakai Grab pada Kota Bandung.
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TABEL
Tabel 1 top Brand Index kategori Transportasi Online

Nama
Brand

2020 2021 2022 2023

Gojek 47.30% 53.00% 54.70% 55.00
Grab 43.50% 36.70% 36.70% 35.30%

Tabel 2 Hasil Uji Validitas

Variabel Item
Koefisien
Korelasi (r-
hitung)

r-tabel Keterangan

Perceived Value

X1.1 0,795 0,3061 Valid
X1.2 0,844 0,3061 Valid
X1.3 0,872 0,3061 Valid
X1.4 0,839 0,3061 Valid

E-Service Quality

X2.1 0,801 0,3061 Valid
X2.2 0,600 0,3061 Valid
X2.3 0,630 0,3061 Valid
X2.4 0,691 0,3061 Valid
X2.5 0,670 0,3061 Valid
X2.6 0,446 0,3061 Valid
X2.7 0,709 0,3061 Valid
X2.8 0,632 0,3061 Valid
X2.9 0,512 0,3061 Valid
X2.10 0,552 0,3061 Valid
X2.11 0,704 0,3061 Valid
X2.12 0,540 0,3061 Valid
X2.13 0,639 0,3061 Valid
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X2.14 0,529 0,3061 Valid
X2.15 0,614 0,3061 Valid
X2.16 0,528 0,3061 Valid

Customer
Satisfaction

Y1 0,663 0,3061 Valid
Y2 0,904 0,3061 Valid
Y3 0,808 0,3061 Valid
Y4 0,884 0,3061 Valid

Intention to Reuse
Z1 0,884 0,3061 Valid
Z2 903 0,3061 Valid
Z3 915 0,3061 Valid

Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas
No Variabel Cronbach’s Alpha

hitung
Keterangan

1 Perceived Value (X1) 0,849 Reliabel
2 E-Service Quality (X2) 0,887 Reliabel
3 Customer Satisfaction (Y) 0,833 Reliabel
4 Intention to Reuse (Z) 0,882 Reliabel

Tabel 4 Hasil Uji Normalitas Pengaruh Perceived Value dan E-Service Quality Terhadap Customer
Satisfaction

Tabel 5 Hasil Uji Normalitas Pengaruh Perceived Value, E-Service Quality dan Customer Satisfaction
Terhadap Intention to Reuse



JIMEA | Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol. 8 No. 1, 2024

Submitted : 30/09/2023 |Accepted : 27/11/2023 |Published : 01/02/2024
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 842

Tabel 6 Hasil Uji Multikolonieritas Pengaruh Perceived Value dan E-Service Terhadap Customer
Satisfaction

Tabel 7 Hasil Uji Multikolieritas Pengaruh Perceived Value, E-Service dan Customer Satisfaction
terhadap Intention to Reuse

Tabel 8 Hasil Uji Heteroskedastisitas Pengaruh Perceived Value dan E-Service Terhadap Customer
Satisfaction

Tabel 9 Hasil Uji Heteroskedastisitas Pengaruh Perceived Value, E-Service dan Customer Satisfaction
terhadap Intention to Reuse
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Tabel 10 Hasil Analisis Regresi Berganda Pengaruh Perceived Value dan E-service Quality terhadap
Customer Satisfaction

Tabel 11 Hasil Analisis Regresi Berganda Pengaruh Perceived Value, E-Service dan Customer
Satisfaction terhadap Intention to Reuse

Tabel 12 Hasil Uji Sobel Pengaruh Perceived Value Terhadap Intention to Reuse yang Dimediasi Oleh
Customer Satisfaction

Hubungan
antar
variabel a B Sa Sb

Hasil
Uji
Sobel
(T
Hitung)

Kriteria
penerimaan
Uji Sobel Interpretasi

Perceived
value →
intention to
reuse
→customer
satisfaction

0,283 0,300 0,074 0,0093 2,46577
T hitung > t
tabel =
1,98045

Custoner
satisfaction
memediasi
pengaruh
perceived value
terhadap intention
to reuse.

Tabel 13 Hasl Uji Sobel Pengaruh E-Service Quality Terhadap Intention to Reuse yang Dimediasi Oleh
Customer Satisfaction

Hubungan
antar
variabel

a B Sa Sb
Hasil Uji
Sobel (T
Hitung)

Kriteria
penerimaan
Uji Sobel

Interpretasi

E-service
quality→
intention to
reuse
→customer

0,156 0,300 0,025 0,0093 2,86555
T hitung > t
tabel =
1,98045

Custoner
satisfaction
memediasi
pengaruh e-
service
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satisfaction quality
terhadap
intention to
reuse.

Tabel 14 Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis Hubungan Antar
variabel

T Hitung &
Nilai

Signifikansi
Interpretasi Hasil uji hipotesis

H1 Perceived value
customer satisfaction

Thitung
3,805 dan
sig 0,000

H0 berhasil
ditolak

Perceived value
berpengaruh terhadap
customer satisfaction

H2 E-service quality
customer satisfaction

Thitung
6,676 dan
sig 0,000

H0 berhasil
ditolak

E-service quality
berpengaruh terhadap
customer satisfaction

H3 Perceived value
intention to reuse

Thitung
2,544 dan
sig 0,012

H0 berhasil
ditolak

Perceived value
berpengaruh terhadap
intention to reuse

H4 E-service quality
intention to reuse

Thitung
3,264 dan
nilai sig
0,001

H0 berhasil
ditolak

Perceived value
berpengaruh terhadap
intention to reuse

H5 Customer satisfaction
intention to reuse

Thitung
3,224 dan
nilai sig
0,002

H0 berhasil
ditolak

Customer satisfaction
berpengaruh terhadap
intention to reuse

H6 Perceived value
customer satisfaction
intention to reuse

T hitung
2,4657 dan
t tabel
1,98045

H0 berhasil
ditolak

Customer satisfaction
memediasi perceived
value terhadap intention
to reuse

H7 E-service quality
customer satisfaction
intention to reuse

T hitung
2,86555 dan
t tabel
1,98045

H0 berhasil
ditolak

Customer satisfaction
memediasi e-service
quality terhadap
intention to reuse
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