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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Bahasan 

Repurchase intention merupakan suatu komitmen konsumen 

yang terbentuk setelah konsumen melakukan pembelian suatu 
produk atau jasa (Ferdinand, 2002). Hasil analisa variabel 

repurchase intention dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 

partisipan yang memiliki repurchase intention kategori sedang 

sebanyak 82%, kategori tinggi sebanyak 16% dan kategori rendah 
sebanyak 2% sedangkan pada tingkat sangat tinggi dan sangat rendah 

tidak ada partisipan yang memiliki repurchase intention pada 

layanan transportasi Grab. Kategori repurchase intention cenderung 
sedang, hal ini sesuai dengan penelitian Rahayu (2021) dimana 

repurchase intention berada pada kategori sedang, hasil tersebut 

memberikan gambaran sebagai konsumen yang memiliki keinginan 

untuk membeli kembali produk untuk di masa yang akan datang. 
Konsumen merasakan kualitas sehingga menjadikannya sebagai 

preferensi utama untuk membeli produk. Menurut Kusdyah 

(2012:29) rasa percaya konsumen terhadap layanan dan produk serta 
pengalaman baik yang dirasakan konsumen menimbulkan minat 

untuk membeli kembali, karena adanya manfaat yang dirasakan 

konsumen setelah menggunakan produk. 
Hal tersebut memungkinkan aplikasi Grab digunakan untuk 

memenuhi kebutuhan mobilisasi yang cepat, praktis, dan kemudahan 

dalam pembayarannya, berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 

Rahayu (2021) dapat disampaikan 31% - 35% menjawab setuju 
bahwa konsumen menggunakan aplikasi Grab karena sangat praktis 

untuk menjemput sesuai dengan titik jemput. Hal ini berarti juga 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa 
layanan transportasi Grab, dimana kepuasan konsumen berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap repurchase intention (Rahayu, 2021). 

Namun, disisi lain konsumen juga mengalami pengalaman yang 
tidak menyenangkan tetapi mereka tetap membutuhkan jasa layanan 

transportasi Grab untuk kebutuhan sehari-hari. 

Pada aspek pertama dari repurchase intention yaitu 

transaksional, dapat diketahui bahwa 34 partisipan (68%) dalam 
penelitian termasuk dalam kategori sedang dikarenakan partisipan 
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memiliki kecenderungan untuk membeli atau kecenderungan untuk 

tidak membeli jasa layanan transportasi Grab. Pada aspek kedua dari 

repurchase intention yaitu referensial, dapat diketahui bahwa 41 
partisipan (82%) dalam penelitian termasuk dalam kategori rendah, 

artinya partisipan cenderung kurang merekomendasikan jasa layanan 

transportasi Grab kepada orang lain. Pada aspek ketiga dari 

repurchase intention yaitu preferensial, dapat diketahui bahwa 32 
partisipan (64%) dalam penelitian termasuk dalam kategori sedang, 

artinya partisipan cenderung memilih atau justru tidak memilih jasa 

layanan transportasi Grab sebagai pilihan utama. Pada aspek 
keempat dari repurchase intention yaitu eksploratif, dapat diketahui 

bahwa 27 partisipan (54%) dalam penelitian termasuk dalam kategori 

tinggi, artinya konsumen memiliki keinginan untuk selalu mencari 

informasi mengenai layanan transportasi Grab yang diminatinya di 
masa yang akan datang. Hal ini sesuai dengan penelitian dari Pratiwi, 

K, P. (2020) didapatkan hasil bahwa rata-rata berada pada kategori 

tinggi dengan persentase sebesar 93,4% menunjukkan bahwa 
pengguna e-commerce Shopee memiliki kecenderungan untuk selalu 

mencari informasi mengenai Shopee. 

Pada masing-masing aspek didapatkan hasil yang beragam, 
mulai dari rendah, sedang hingga tinggi. Hal ini kemungkinan terjadi 

dikarenakan beberapa partisipan beranggapan bahwa mereka 

merekomendasikan (referensi) kepada orang-orang sekitar nya untuk 

menggunakan layanan transportasi Grab, bahwa mereka juga 
melakukan pencarian atau mencari terlebih dahulu (eksploratif) 

untuk menemukan layanan transportasi Grab terlebih apakah mereka 

benar-benar membutuhkan layanan tersebut atau tidak, lalu untuk 
aspek transaksional, mereka belum tentu menginginkan untuk 

menggunakan layanan transportasi dari Grab ataukah ada hal-hal 

penentu lainnya seperti bisa menggunakan kendaraan sendiri ataukah 
bersama temannya untuk melakukan perjalanan. Pada aspek 

preferensi yaitu tentang pilihan pribadi terhadap pilihan utama yaitu 

apakah menggunakan layanan transportasi dari Grab seperti motor, 

ataukah mobil ataupun menggunakan kendaraan sendiri, partisipan 
memiliki preferensi apakah mereka lebih menyukai untuk 

menggunakan layanan transportasi Grab yang menggunakan mobil 

atau menggunakan sepeda motor. Berbagai hal tersebut 
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memungkinan bahwa partisipan sudah melakukan masing-masing 

aspek seperti pencarian (eksploratif), keinginan untuk menggunakan 

(transaksional), pilihan utama mereka (preferensi), apakah mereka 
mendapatkan rekomendasi atau merekomendasikan (referensial), 

maka didapatkan hasil distribusi aspek pada kategori rendah 

(referensial), sedang (transaksional dan preferensi), tinggi 

(eksploratif), dikarenakan kemungkinan partisipan sudah melakukan 
atau mengaplikasikan seluruh aspek dari repurchase intention 

tersebut. 

Kategori tingkat sedang dapat terjadi kemungkinan karena 
adanya faktor yang dapat mempengaruhi repurchase intention 

diantaranya, satisfaction, trust, perceived usefulness, dan perceived 

enjoyment (Rajalie dan Vita, 2014). selain itu, dapat disebabkan juga 

adanya pengalaman kurang baik yang dialami oleh konsumen, 
menurut Rahayu (2021) terdapat beberapa keluhan-keluhan dari 

pengguna Grab khususnya Grab diantaranya, terdapat kecurangan 

pengambilan Grab-pay, driver yang kurang menguasai jalanan, 
pelecehan terhadap pelanggan, dan perbedaan identitas driver. 

Beberapa faktor lain yang memungkinkan bahwa minat 

pembelian ulang atau repurchase intention berada pada kategori 
sedang itu dapat terjadi yaitu sesuai yang disampaikan oleh 

Nurhayati (2012), dimana terdapat faktor kepuasan konsumen, 

preferensi merek, pengalaman pelanggan serta harga. Faktor-faktor 

tersebut memungkinkan untuk minat pembelian ulang atau 
repurchase intention berada pada kategori sedang, tinggi, maupun 

rendah. Seperti contohnya, pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan dapat mempengaruhi keinginan dari pelanggan Grab 
Grab sedikit memperhitungkan apakah dia akan melakukan 

pembelian ulang, lalu dari faktor harga, apakah mereka mendapatkan 

diskon atau harga normal dan juga promosi lainnya yang mereka 
selaku pelanggan atau customer Grab grab dapatkan, hal tersebut 

juga berpengaruh apakah mereka melakukan pembelian ulang atau 

repurchase intention itu tadi. 

Faktor lainnya yaitu kepuasan pelanggan atau konsumen, hal 
ini menjadi salah satu yang berpengaruh dalam repurchase intention 

atau minat untuk melakukan pembelian ulang terhadap jasa layanan 

Grab Grab. Hal yang dimaksudkan adalah, memungkinkan adanya 
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penglaman yang kurang menyenangkan atau pengalaman yang biasa-

biasa saja yang dapat membuat minat dari pelanggan atau customer 

layanan Grab ini berada di kategori sedang. 
Pengguna Grab pada penelitian ini didominasi berusia 22 

tahun dikarenakan pada usia tersebut telah memasuki usia produktif 

(Hardaningtyas, 2018). Tinjauan terhadap repurchase intention 

berdasarkan jenis kelamin perempuan berada pada tingkat rendah 
sebanyak 1 orang dengan presentase 2%, tingkat sedang sebanyak 28 

orang dengan persentase 56%, tingkat tinggi sebanyak 7 orang 

dengan persentase 14% total 36 orang dengan persentase 72%. Total 
jenis kelamin laki - laki dan perempuan sebanyak 50 orang dengan 

persentase 100% berada pada tingkat sedang 41 orang dengan 

persentase 82%. Tinjauan terhadap repurchase intention berdasarkan 

jenis kelamin laki- laki berada pada tingkat sedang sebanyak 13 
orang dengan persentase 26%, tingkat tinggi sebanyak 1 orang 

dengan presentase 2% total 14 orang dengan persentase sebanyak 

28%. 
Pengguna Grab pada penelitian ini didominasi pelajar/ 

mahasiswa, kemungkinan dikarenakan adanya aplikasi pembayaran 

yang memberikan promo atau potongan harga pada layanan 
transportasi Grab, sehingga tarif yang didapatkan terjangkau di 

kantong pelajar/ mahasiswa (Hamidu, S. H., 2019). Tinjauan 

terhadap repurchase intention berdasarkan pelajar/ mahasiswa 

berada pada tingkat sedang sebanyak 24 orang dengan persentase 
48%, tingkat tinggi sebanyak 6 orang dengan persentase 12%, total 

sebanyak 30 orang dengan persentase 60%. Tinjauan terhadap 

repurchase intention berdasarkan bekerja berada pada tingkat sedang 
sebanyak 12 orang dengan persentase 24%, tingkat tinggi sebanyak 1 

orang dengan persentase 2%, total sebanyak 13 orang dengan 

persentase 26%. Tinjauan terhadap repurchase intention berdasarkan 
belum bekerja berada pada tingkat rendah sebanyak 1 orang dengan 

persentase 2%, tingkat sedang sebanyak 4 orang dengan persentase 

8%, tingkat tinggi sebanyak 1 orang dengan persentase 2%, total 

sebanyak 6 orang dengan persentase 12%. Tinjauan terhadap 
repurchase intention berdasarkan tidak bekerja berada pada tingkat 

sedang sebanyak 1 orang dengan persentase 2%, total sebanyak 1 

orang dengan persentase 2%. Total pekerjaan sebanyak 50 orang 
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dengan persentase 100% berada pada tingkat sedang 41 orang 

dengan persentase 82%. bekerja berarti memiliki pekerjaan, belum 

bekerja berarti belum mempunyai pekerjaan, sedangkan tidak bekerja 
berarti tidak mencari pekerjaan ataupun membuka perkerjaan. 

Peneliti menyadari adanya keterbatasan – keterbatasan dalam 

penelitian ini, yaitu: 

1. Data yang didapatkan terbatas, data yang didapatkan terbatas 
karena situasi dan kondisi sedang terjadi pandemi Covid – 19. 

Karena pada situasi dan kondisi saat proses pengambilan data 

penelitian  dilakukan secara daring (online). Peneliti meminta 
bantuan kepada rekan – rekan untuk menyebarkan kuesioner, 

tetapi peneliti tidak dapat mengetahui apakah yang menerima 

link kuesioner penelitian tersebut mengisi kuesioner atau tidak. 

Hal ini yang membuat peneliti tidak memiliki control dalam 
penyebaran dan pengisian kuesioner. 

2. Kondisi partisipan, kondisi partisipan yang mengisi kuesioner 

ini merupakan hal di luar kendali peneliti. Hal tersebut 
disebabkan oleh metode daring (online) yang membuat 

peneliti tidak bisa melihat dan mengawasi partisipan pada saat 

mengisi kuesioner secara langsung karena peneliti tidak 
mengetahui apakah partisipan berada pada kondisi yang baik 

dan apakah partisipan menjawab kuesioner tersebut dengan 

sungguh – sungguh. 

 

5.2 Kesimpulan 

Hasil kategori penilaian subjek penelitian atas Repurchase 

Intention pada pengguna layanan transportasi Grab dapat dikatakan 
bahwa Repurchase Intention yang dimiliki partisipan tergolong 

sedang sebanyak 82%, kategori tinggi sebanyak 16% dan kategori 

rendah sebanyak 2%. Hal ini dapat dilihat dari aspek transaksional. 
Pada aspek pertama dari Repurchase Intention yaitu transaksional 

dapat diketahui bahwa 34 partisipan (68%) termasuk dalam kategori 

sedang. Pada aspek kedua yaitu referensial dapat diketahui bahwa 41 
partisipan (82%) termasuk dalam kategori rendah. Pada aspek ketiga 

yaitu preferensial dapat diketahui bahwa 32 partisipan (64%) 

termasuk dalam kategori sedang. Pada aspek keempat yaitu 
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eksploratif dapat diketahui bahwa 27 partisipan (54%) termasuk 

dalam kategori tinggi. 

 

5.3 Saran 

Berikut beberapa saran yang dapat digunakan untuk 

kepentingan praktis dan teoritis: 

1. Bagi perusahaan transportasi Grab 
Disarankan bagi perusahaan transportasi Grab tetap 

meningkatkan pelayanan terhadap pengendara/pengemudi 

serta meningkatkan kualitas aplikasi untuk memberikan 
layanan yang memuaskan bagi pengguna agar pengguna tetap 

memakai jasa layanan transportasi Grab sebagai pilihan utama. 

2. Bagi pengguna layanan transportasi Grab 

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan informasi tambahan 
kepada pengguna jasa layanan transportasi Grab agar dapat 

menambah pengetahuan mengenai layanan transportasi Grab 

sehingga menjadikan Grab sebagai pilihan. 
3. Bagi peneliti selanjutnya 

Diharapkan bagi peneliti selanjutnya dapat menyebarkan skala 

kuesioner kepada semua pengguna layanan transportasi Grab 
sehingga data yang diperoleh menjadi lebih banyak dan dapat 

memperkuat penelitian yang sudah ada. 

4. Bagi pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk memberikan 
informasi mengenai Repurchase Intention jasa layanan 

transportasi Grab. 
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