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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perceived usefulness, perceived ease of
use, dan kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna untuk membangun loyalitas pengguna
aplikasi GO-JEK di Kota Denpasar. Sampel yang digunakan sebanyak 170 orang pengguna
yang sudah pernah menggunakan aplikasi layanan GO-JEK minimal 3 kali dalam 3 bulan
terakhir yang berdomisili di Kota Denpasar dengan teknik nonprobability sampling. Penelitian
ini menggunakan teknik analisis PLS (Partial Least Square). Hasil penelitian menemukan
bahwa perceived usefulness, dan perceived ease of use memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna, perceived ease of use memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap perceived usefulness, kualitas layanan memiliki pengaruh positif tetapi
tidak signifikan terhadap kepuasan pengguna, kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Selanjutnya, kepuasan pengguna memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas.

Kata Kunci: perceived usefulness, perceived ease of use, kualitas layanan, kepuasan pengguna,
loyalitas.

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of perceived usefulness, perceived ease of use, and
quality of service to user satisfaction to build user loyalty GO-JEK applications in the city of
Denpasar. The sample used as many as 170 users who have been using the service application
GO-JEK at least 3 times in the last 3 months who live in Denpasar with nonprobability
sampling technique. This research uses analysis technique PLS (Partial Least Square). The
results of the study found that perceived usefulness, and perceived ease of use have a positive
and significant effect on user satisfaction, perceived ease of use has a positive and significant
effect on perceived usefulness, service quality has a positive but insignificant effect on user
satisfaction, service quality has influence Positive and significant to loyalty. Furthermore, user
satisfaction has a positive and significant influence on loyalty.

Keywords: perceived usefulness, perceived ease of use, service quality, user satisfaction,
loyalty
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi telekomunikasi yang sangat pesat ternyata
membawa dampak yang besar bagi segala aspek, tidak terkecuali perkembangan
di dunia bisnis dan pemasaran. Pebisnis saat ini berlomba menciptakan aplikasi
mobile pada smartphone yang akan memberikan kemudahan bagi penggunanya
untuk merasakan produk maupun jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Salah
satunya adalah aplikasi bisnis dibidang jasa layanan antar secara online. Dengan
hanya menggunakan aplikasi yang disediakan perusahaan pada smartphone, para
konsumen tidak perlu lagi membuang-buang waktu dan tenaganya untuk keluar
rumah, maupun keluar dari tempat bekerja seperti untuk mencari transportasi ke
pangkalannya, membeli suatu produk, mengantar barang maupun membutuhkan
jasa layanan lainnya.

Usaha dalam bidang jasa layanan antar baik layanan antar dalam hal
transportasi umum, jasa layanan antar suatu barang maupun dalam membantu
membeli suatu barang saat ini pun menjadi prospek usaha yang menguntungkan
terutama di daerah lbu kota dan sekitarnya, masyarakat membutuhkan jasa
layanan antar yang praktis dan juga cepat. merek ojek online berhasil merebut
pasar, salah satunya adalah GO-JEK. GO-JEK adalah sebuah perusahaan
teknologi berjiwa sosial yang bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan
pekerja di berbagai sektor informal di Indonesia. GO-JEK bermitra dengan sekitar
200.000 pengendara ojek yang berpengalaman dan terpercaya di Indonesia, untuk

menyediakan berbagai macam layanan.
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Kegiatan GO-JEK bertumpu pada tiga nilai pokok yakni kecepatan,
inovasi, dan dampak sosial. Sistem aplikasi GO-JEK sangat bergantung pada tiga
hal, yaitu sistem, teknologi, dan sumber daya manusia. Sebagai perusahaan baru,
upaya agar sistem dan teknologi aplikasi GO-JEK dapat diterima dengan baik
olen penggunanya, maka perilaku menolak perlu diubah atau sistem perlu
dipersiapkan terlebih dahulu agar pemakainya mau berperilaku menerima.
Penerimaan pengguna terhadap sistem informasi dapat diukur dengan beberapa
model penerimaan yang dikembangkan saat ini.

Ada banyak model penerimaan yang digunakan untuk mengukur
penerimaan sebuah sistem informasi. Salah satu model yang digunakan untuk
mengukur penerimaan adalah Technology Acceptance Model (TAM). Technology
Acceptance Model (TAM) merupakan model yang populer digunakan untuk
mengukur adopsi teknologi informasi mengenai penggunaan maupun penerimaan
sistem informasi (Dalbouh, 2013). Model Technology Acceptance Model (TAM),
pengguna cenderung menggunakan sebuah sistem teknologi apabila sistem
tersebut mudah digunakan dan bermanfaat baginya. Kim dan Hyung (2014)
menegaskan bahwa kegunaan dan kemudahan penggunaan secara signifikan
mempengaruhi sikap terhadap penggunaan sistem informasi.

Penelitian ini memodifikasi Technology Acceptance Model (TAM),
dengan menggunakan penerimaan pemakai teknologi ditentukan oleh dua variabel
kunci yang diusulkan oleh Davis (1989) yaitu persepsi kemanfaatan (perceived
usefulness) dan persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use).

Persepsi kemanfaatan (perceived usefulness) adalah tingkat kepercayaan individu
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bahwa penggunaan teknologi akan meningkatkan Kkinerjanya, dan persepsi
kemudahan penggunaan (perceived ease of use) adalah tingkat kepercayaan
individu bahwa penggunaan teknologi membuatnya lebih mudah untuk
menyelesaikan pekerjaan.

Zao dan Cao (2012) menunjukkan bahwa kepuasan pengguna langsung
dipengaruhi oleh perceived usefulness dan niat pengguna untuk terus
menggunakannya. Penelitian lain yang dilakukan oleh Tananjaya (2012) pun
menunjukkan keputusan pengguna untuk menerima sebuah software akuntansi
diindikasikan oleh tingkat kepuasan penggunaan software tersebut yang
dipengaruhi oleh kemudahan dalam penggunaannya (perceived ease of use). Hasil
penelitian serupa pun ditunjukkan oleh beberapa peneliti Amin et al. (2014), Kim
dan Hyung (2014), Tananjaya (2012), Budiman dan Arza (2013), George dan
Kumar (2013) dan Liebanas-Cabanillas et al. (2013).

Selain berhubungan dengan kepuasan, dengan kemudahan yang diberikan
oleh suatu sistem, maka pengguna akan merasakan manfaat yang lebih sehingga
persepsi kemudahan memiliki hubungan terhadap persepsi kemanfaatan.Writz et
al. (2016), mengungkapkan bahwa perceived ease of use mempengaruhi
perceived usefulness dalam hal mengapa konsumen membeli merek tertentu. Cho
(2015) menyatakan perceived ease of use mempengaruhi perceived usefulness
pelanggan pada online store. Hasil serupa dinyatakan oleh Rusdi et al. (2016),
bahwa secara teoritis persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use)

berpengaruh siginifikan terhadap persepsi kegunaan (perceived usefulness).
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Faktor sumber daya manusia memberi kontribusi yang sangat besar pada
sistem aplikasi GO-JEK, maka faktor ini sangat sulit ditiru oleh pesaing. Salah
satunya memberikan kualitas layanan yang baik. Agyapong (2011) menyatakan
dimensi kualitas layanan seperti tangibility, kehandalan, responsiveness,
assurance, dan empati secara signifikan mempengaruhi sikap pelanggan dalam
hal mendapatkan kepuasan.

Tjiptono (2011) pun mengungkapkan bahwa kualitas layanan jasa
merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Hasil penelitian serupa
dikemukakan oleh Ravichandran et al. (2010) dimana peningkatan kualitas
pelayanan dapat memuaskan dan mengembangkan kepuasan pelanggan yang
akhirnya mempertahankan pelanggan dihargai.

GO-JEK sebagai teknologi layanan jasa transportasi dan berbagai jasa
layanan yang baru diciptakan, semakin marak beredar dan penggunaannya
semakin diminati oleh masyarakat di Kota Denpasar terutama pada layanan GO-
RIDE dan GO-FOOD yang sudah ada sejak pertama aplikasi GO-JEK diciptakan.

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas maka masalah
yang akan dirumuskan dalam penelitian ini adalah:

1) Bagaimanakah pegaruh perceived usefulness terhadap kepuasan
pengguna GO-JEK di Kota Denpasar?
2) Bagaimanakah pegaruh perceived ease of use terhadap kepuasan

pengguna GO-JEK di Kota Denpasar?
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3) Bagaimanakah pegaruh perceived ease of use terhadap perceived
usefulness pengguna GO-JEK di Kota Denpasar?

4) Bagaimanakah pegaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
GO-JEK di Kota Denpasar?

5) Bagaimanakah pegaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna
GO-JEK di Kota Denpasar?

6) Bagaimanakah pegaruh Kkepuasan pengguna  terhadap loyalitas

pengguna GO-JEK di Kota Denpasar?

METODE PENELITIAN

Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitian ini, yang menjadi data kuantitatif adalah usia responden
dan usia penggunaan layanan aplikasi GO-JEK. Dalam penelitian ini, yang
menjadi data kualitatif adalah data pribadi yang terdiri dari jenis kelamin,
pendidikan, dan jawaban serta pendapat responden.

Data primer adalah data yang diperoleh dari responden langsung yaitu
pengguna GO-JEK yang sudah pernah menggunakan aplikasi dan layanan jasa
GO-JEK. Data sekunder adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan dari
berbagai sumber seperti buku, artikel, jurnal ilmiah serta situs-situs resmi untuk

menunjang proses penelitian.

Variabel Penelitian
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Variabel bebas (exogen) dalam penelitian ini adalah perceived usefulness
(X1), percieved ease of use (X2), kualitas layanan (X3). Variabel terikat

(endogen) dalam penelitian ini adalah kepuasan pengguna (Y1), loyalitas (Y2).

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aplikasi layanan
GO-JEK terutama pengguna layanan GO-RIDE dan GO-FOOD yang berdomisili
di Kota Denpasar, maka jumlah populasi tidak bisa dihitung jumlahnya (infinate
population). Jumlah atau ukuran sampel yang dipilih dalam penelitian ini adalah:

Jumlah sampel = Jumlah indikator x 5. Maka, 34 x 5=170.

Metode Penentuan Sampel

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
teknik nonprobability sampling. Adapun pertimbangan sampel yang digunakan
dalam penelitian ini , yatiu:

1) Pernah mengakses dan menggunakan layanan aplikasi GO-JEK minimal 3
kali dalam 3 bulan terakhir terutama layanan GO-RIDE & GO-FOOD
dengan pertimbangan tingginya kedua layanan ini diminati.

2) Berdomisili di Kota Denpasar.

3) Berusia minimal 18 tahun atau telah menyelesaikan pendidikan sekolah

menengah atas.

Metode Pengumpulan Data
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Metode pengumpulan data kuesioner disebarkan secara langsung kepada
responden untuk diisi sendiri atau ditanyakan melalui wawancara. Selanjutnya
kuesioner akan diukur dengan menggunakan skala Likert. Skala Likert digunakan
untuk mengukur sikap, pendapat, dan tanggapan seseorang mengenai perceived
usefulness, perceived ease of use, dan kualitas layanan terhadap kepuasan yang

akan berdampak pada loyalitas pengguna aplikasi GO-JEK.

Teknik Analisis Data

Penelitian ini menggunakan uji validitas dan reliabilitas untuk menguiji
hasil kuesioner dan menggunakan teknik analisis SEM (Structural
EquationModelling) berbasis component atau variance yaitu PLS (Partial Least
Square). Pendekatan PLS adalah distribution free, tidak mengasumsikan data
berdistribusi tertentu, dapat berupa nominal, kategori, ordinal, interval, dan rasio.
PLS digunakan untuk mengetahui kompleksitas hubungan antar variabel laten dan
indikator-indikatornya. Adapun Langkah-langkah PLS adalah :
1) Merancang model struktural (inner model)
2) Merancang model pengukuran (outer model)
3) Mengkontruksi diagram jalur (path diagram)
4) Konversi diagram jalur ke sistem persamaan
5) Estimasi
6) Evaluasi goodness of fit

7) Pengujian hipotesis

3644



ISSN : 2337-3067
E-Jurnal Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana 6.10 (2017): 3637-3664

HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Karakteristik responden penelitian digambarkan dengan menyajikan
karakteristiknya berdasarkan variabel demografi yaitu jenis kelamin, usia, masa
kerja dan pendidikan terakhir. Berdasarkan Tabel 1. menunjukkan responden
berjenis kelamin laki-laki sebanyak 61 orang (35,9%) dan berjenis kelamin
perempuan sebanyak 109 orang (64,1%). Dilihat dari tingkat usia menunjukkan
responden berusia 18-24 tahun sebanyak 111 ornag (65,3%), usia 25-39 tahun
sebanyak 46 orang (27,1), tidak terdapat responden usia 40-50 tahun dan > 50
tahun sebanyak 13 orang (7,6%). Berdasarkan pendidikan terakhir responden
menunjukkan responden dengan pendidikan terakhir SMA sebanyak 17 orang
(10%), D1, D2, D3 atau sederajat sebanyak 12 orang (7,1%), Sarjana (S1)
sebanyak 128 orang (75,3%), S2 sebanyak 9 orang (5,3%), dan SMK sebanyak 4
orang (2,4%).Sedangkan dilihat dari pekerjaannya menunjukkan bahwa responden
bekerja sebagai PNS sebanyak 15 orang (8,8%), pegawai swasta sebanyak 80
orang (47,1), wiraswasta sebanyak 40 orang (23,5%), belum bekerja sebanyak 17
orang (10%), ibu rumah tangga sebanyak 16 orang (9,4%), dan dokter sebanyak 2

orang (1,2%).

Tabel 1.
Karakteristik Responden
No Variabel Klasifikasi Jumlah (orang) Persentase
Laki-laki 61 35,9
1 Jenis Kelamin Perempuan 109 64,1
Jumlah 170 100
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18-24 tahun 111 65,3
) _ 25-39 tahun 46 27,1
2 TingkatUsia  40-50 tahun 0 0
> 50 tahun 13 7,6
Jumlah 170 100
SMA 17 10
D1, D2, D3 atau sederajat 12 7,1
Sarjana (S1)
3 Pendidikan g2 128 75,3
SMK 9 53
4 2,4
Jumlah 170 100
PNS 15 8,8
Pegawai Swasta 80 47,1
4 Pekerjaan Wiraswasta . 40 23,5
Belum bekerja 17 10
Ibu Rumah Tangga 16 94
Dokter 2 1,2
Jumlah 170 100
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Tabel 2.
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Faktor Variabel Koefisien  Keteranga Cronbach Keteranga
Korelasi n Alpha n
Menjadikan
pekerjaan lebih 0,884 Valid
mudah (X1.1)
Bermanfaat .
(Usefull) (x1.2) 0889 Valid
Mempertinggi
efektivitas
Perceived (enhance 0,895 Valid 0.938 Reliabel
Usefulness efectivness) ’
(X1.4)
mengembangka
n kinerja
pekerjaan 0,879 Valid
(improve job
performance)
(X1.5)
Adanya
kemudahan 0,881 Valid
dipelajari
(X2.1)
. Mudah
PercelvscsieEase of d!pahami (_jan 0,904 Valid 0,926 Reliabel
dimengerti
(X2.2)
Mudah untuk
berinteraksi 0,751 Valid

(X2.3)
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Kualitas Layanan

Kualitas Layanan

Mudah untuk
digunakan/
dioperasikan.
(X2.4)
Keseluruhan
mudah
digunakan.
(X2.5)

Kondisi
kendaraan
(X3.1.1)
Perlengkapan
keamanan
(X3.1.2)
Identitas driver
(X3.1.3)
Penampilan
driver (X3.1.4)
Keandalan
driver tertib
berlalu lintas
(X3.2.1)
Keandalan
driver memesan
makanan di
berbagai
restoran
(X3.2.2)
Keandalan
driver
memberikan
tarif yang
sesuai (X3.2.3)
Keandalan
driver
memberikan
pelayanan
24jam. (X3.2.4)
Respon cepat
driver terhadap
pemesanan
(X3.3.1)
Respon driver
yang segera
datang setelah
pemesanan
(X3.3.2)
Respon driver
dan staff
terhadap
keluhan
(X3.3.3)
Driver terampil
mengemudi
(X3.4.1)

0,907

0,938

0,942

0,926

0,845

0,867

0,813

0,877

0,937

0,912

0,803

0,781

0,861

0,960

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

0,917

0,907

0,743

0,957
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Realiabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel
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Kepuasan
Pengguna

Loyalitas
Pengguna

Driver
mempunyai
pengetahuan
informasi
jalan/alamat
(X3.4.2)
Driver
memesan
makanan secara
tepat (X3.4.3)
Pemberian
kenyamanan
(X3.5.1)
Kepedulian
driver (X3.5.2)
Keramahan
driver (X3.5.3)
Kesesuaian
layanan dengan
yang
diharapkan.
(Y1.1)
Kesesuaian
layanan dengan
harga/tarif yang
dibayarkan.
(Y1.2)
Kepuasan
pengguna atas
layanan yang
diberikan.
(Y1.3)
Melakuakan
pembelian
secara teratur
(makes regular
repeat
purchases).
(Y2.2)
Melakukan
pembelian di
semua lini
produk atau
jasa (puchases
across product
and service
lines) (Y2.2)
Merekomendasi
kan produk
kepada orang
lain (refers
other) (Y2.3)
Menunjukkan
kekebalan oleh
daya tarik

0,961

0,958

0,860

0,898

0,783

0,901

0,844

0,865

0,857

0,903

0,861

0,637

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

0,799 Reliabel
0,835 Reliabel
0,836 Reliabel
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produk sejenis
dari pesaing
(demonstrates
on immunity to
the full of the
competition)
(Y2.4)

Tabel 2. menunjukkan bahwa hasil uji validitas dari 34butir kuisioner yang
diteliti menghasilkan korelasi yang terkecil adalah 0,637dan korelasi terbesar
adalah 0,961. Dengan demikian, hasil uji validitas yang dilakukan dengan kuisioner
dalam penelitian ini adalah valid karena nilai koefisiennya diatas 0,3 sehingga
dapat dilanjutkan ke analisa selanjutnya. Selain itu, seluruh indikator konstruk
menunjukkan nilai cronbach alpha > 0,60, maka dapat dijelaskan bahwa seluruh
indikator konstruk dalam penelitian ini adalah reliabel dan layak untuk digunakan
sebagai instrumen penelitian.

Hasil Evaluasi model pengukuran atau outer model

Discriminant validity

Tabel 3.
Hasil Discriminant Validity
Variabel AVE Akar Korelasi
Penelitian AVE Perceived Perceived Kualitas  Kepuasan
Usefulness Easeof Layanan  Pengguna  Loyalitas
(X1) Use(X2) (X3) (Y1) (Y2)
Perceived 0,839 0,916 1,000
usefulness
(X1)
Perceived 0,782 0,884 0,946 1,000
ease of
use(X2)
Kualitas 0,854 0,924 0,881 0,930 1,000
layanan (X3)
Kepuasan 0,808 0,899 0,918 0,925 0,890 1,000
pengguna (Y1)
Loyalitas (Y2) 0,748 0,865 0,931 0,914 0,863 0,889 1,000

Berdasarkan Tabel 3. tersebut, dapat disimpulkan bahwa nilai akar AVE

konstruk perceived usefulness (X1) yaitu 0,916, lebih besar dari korelasi antar
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variabel laten dengan konstruk lainnya. Nilai akar AVE konstruk perceived ease

of use (X2) yaitu 0,884, lebih besar dari korelasi antar variabel laten dengan

konstruk lainnya. Selanjutnya, nilai akar AVE konstruk kualitas layanan (X3)

yaitu 0,924, lebih besar dari korelasi antar variabel laten dengan konstruk lainnya.

Nilai akar AVE konstruk kepuasan pengguna (Y1) yaitu 0,899, lebih besar dari

korelasi antar variabel laten dengan konstruk lainnya. Nilai akar AVE konstruk

loyalitas (Y2) yaitu 0,865, lebih besar dari korelasi antar variabel laten dengan

konstruk lainnya. Dengan demikian, semua konstruk dalam model yang diuji

memenuhi Kriteria discriminant validity.

Convergent Validity

Tabel 4.
Hasil Pengujian Convergent Validity
Variabel Dimensi Indikator Outer
Loading
Perceived - Menjadikan pekerjaan lebih mudah 0,916
Usefulness (X1) (X1.1)
Bermanfaat (usefull) (X1.2) 0,905
Menambah produktivitas (increase 0,945
productivity) (X1.3)
Mempertinggi efektivitas (enhance 0,906
efectiveness) (X1.4)
Mengembangkan kinerja pekerjaan 0,908
(improve job performance) (X1.5)
Perceived Ease Of - Adanya kemudahan dipelajari. 0,889
Use (X2) (X2.1)
Mudah dipahami dan dimengerti. (X2.2) 0.909
Mudah untuk berinteraksi. 0,781
(X2.3)
Mudah untuk digunakan/ dioperasikan. 0,907
(X2.4)
Keseluruhan mudah digunakan. (X2.5) 0,928
Kualitas Layanan Bukti fisik Kondisi kendaraan (X3.1.1) 0,931
(X3) (tangibles) Perlengkapan keamanan (X3.1.2) 0,932
(X3.1) Identitas driver (X3.1.3) 0,880
Penampilan driver (X3.1.4) 0,878
Keandalan Keandalan driver manaati peraturan tata 0,830
(reliability) tertib berlalu lintas (X3.2.1)
(X3.2) Keandalan driver memesan makanan di 0,885
berbagai restoran (X3.2.2)
Keandalan driver memberikan tarif yang 0,911
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sesuai (X3.2.3)
Keandalan driver memberikan pelayanan 0,882
24jam. (X3.2.4)

Daya tanggap Respon cepat driver terhadap pemesanan 0,807
(responsiveness)  (X3.3.1)
(X3.3) Respon driver yang segera datang 0,832

setelah pemesanan (X3.3.2)
Respon driver dan staff terhadap keluhan 0,868

(X3.3.3)
Jaminan Driver terampil mengemudi (X3.4.1) 0,965
(assurance) Driver mempunyai pengetahuan 0,958
(X3.4) informasi jalan/alamat (X3.4.2)
Driver memesan makanan secara tepat 0,959
(X3.4.3)
Empati Pemberian kenyamanan (X3.5.1) 0,890
(empathy) Kepedulian driver (X3.5.2) 0,899
(X3.5) Keramahan driver (X3.5.3) 0,856
Kepuasan - Kesesuaian layanan dengan yang 0,908
Pengguna (Y1) diharapkan. (Y1.1)
Kesesuaian layanan dengan harga/tarif 0,882
yang dibayarkan. (Y1.2)
Kepuasan pengguna atas layanan yang 0,907

diberikan. (Y1.3)

Loyalitas (Y2) - Melakuakan pembelian secara teratur 0,864
(makes regular repeat purchases).
(Y2.1)
Melakukan pembelian di semua lini 0,933

produk atau jasa (puchases across

product and service lines). (Y2.2)
Merekomendasikan produk kepada 0,890
orang lain (refers other). (Y2.3)

Menunjukkan kekebalan oleh daya tarik 0,765
produk sejenis dari pesaing

(demonstrates on immunity to the full of

the competition). (Y2.4)

Sumber: Hasil olah data, 2017

Berdasarkan Tabel 4. menunjukkan hasil output telah memenuhi
convergent validity karena loading factor berada diatas 0,70. Dapat dilihat pada
tabel di atas pada konstruk perceived usefulness (X1), indikator menambah
produktivitas (increase productivity) (X1.3) memiliki nilai outer loadings
tertinggi dibandingkan indikator lain yaitu sebesar 0,945, maka dapat dijelaskan
bahwa indikator tersebut dapat merefleksikan konstruk perceived usefulness (X1).

Pada konstruk perceived ease of use (X2), indikator keseluruhan mudah
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digunakan. (X2.5) memiliki nilai outer loadings tertinggi dibandingkan indikator
lain yaitu sebesar 0,928, maka dapat dijelaskan bahwa indikator tersebut dapat
merefleksikan konstruk perceived ease of use (X2). Pada konstruk kualitas
layanan (X3), indikator driver terampil mengemudi (X3.4.1) memiliki nilai outer
loadings tertinggi dibandingkan indikator lain yaitu sebesar 0,965, maka dapat
dijelaskan bahwa indikator tersebut dapat merefleksikan konstruk kualitas layanan
(X3). Pada konstruk kepuasan pengguna (Y1), indikator kesesuaian layanan
dengan yang diharapkan (Y1.1) memiliki nilai outer loadings tertinggi
dibandingkan indikator lain yaitu sebesar 0,908, maka dapat dijelaskan bahwa
indikator tersebut dapat merefleksikan konstruk kepuasan pengguna (Y1).
Sedangkan pada konstruk loyalitas (Y2), indikator melakukan pembelian di semua
lini produk atau jasa (puchases across product and service lines). (Y2.2) memiliki
nilai outer loadings tertinggi dibandingkan indikator lain yaitu sebesar 0,933,
maka dapat dijelaskan bahwa indikator tersebut dapat merefleksikan konstruk

loyalitas (Y2).

Composite Reliability

Tabel 5.
Hasil Pengujian Composite Reliability

Variabel Composite Reliability Cronbachs Alpha Keterangan
Perceived 0,963 0,952 Reliabel
Usefulness (X1)
Perceived Ease of 0,947 0,929 Reliabel
Use (X2)
Kualitas layanan 0,967 0,957 Reliabel
(X3)
Kepuasan pengguna 0,948 0,881 Reliabel
(Y1)
Loyalitas (Y2) 0,930 0,886 Reliabel
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Sumber: Hasil olah data, 2017

Berdasarkan pada Tabel 5. hasil output composite reliability dan cronbach
alpha pada seluruh konstruk diatas 0,70. Dengan demikian, dapat dijelaskan
bahwa seluruh konstruk memiliki reliabilitas yang baik.

Evaluasi model struktural atau inner model

Tabel 6.
Nilai R-Square Varibel Terikat
Variabel R-square
Perceived Usefulness (X1) 0,896
Keuasan Pengguna 0,879
Loyalitas 0,815

Sumber: Hasil olah data, 2017

Dalam model struktural ini, terdapat tiga variabel terikat, yaitu: perceived
usefulness (X1), kepuasan pengguna (Y1), dan loyalitas (Y2). Adapun koefisien
determinasi (R?) dari masing-masing variable terikat dapat disajikan dalam Tabel
6. diatas.

Untuk mengukur seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan

juga estimasi parameternya, maka perlu menghitung Q-squaresebagai berikut:

1-(1-(R)*) (1 - (R2)*) (1 - (Ro)*)
1-(1 — (0,896) ?)(1 — (0,879) 3)(1-(0,815)?)
0,985

QZ

Besaran Q°memiliki nilai dengan rentang 0 <Q’< 1, dimana semakin
mendekati 1 berarti model semakin baik.Hasil perhitungan tersebut didapat nilai
Q? adalah sebesar 0,985, sehingga dapat disimpulkan bahwa model memiliki

predictive relevanceyang sangat baik (Q?= 0,985 > 0).

Hasil Pengujian Hipotesis

Partial Least Square(PLS)
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Tabel 7.
Hasil Output PLS (Path Coefficient)
Konstruk Koefisien  t Statistics p Values Keterangan
Korelasi
Perceived usefulness (X1) — 0,401 4,773 0,000 Signifikan
Kepuasan pengguna (Y1)
Perceived ease of use (X2) — 0,344 2,102 0,037 Signifikan
Kepuasan pengguna (Y1)
Perceived ease of use (X2)— 0,946 111,595 0,000 Signifikan
Perceived usefulness (X1)
Kualitas layanan (X3) — 0,944 68,235 0,077 Tidak Signifikan
Kepuasan pengguna (Y1)
Kualitas layanan (X3) — 0,861 38,783 0,000 Signifikan
Loyalitas
(Y2)
Kepuasan pengguna (Y1) — 0,949 100,354 0,000 Signifikan

Loyalitas (Y2)

Sumber: Hasil olah data, 2017

Berdasarkan Tabel 7. dapat disimpulkan bahwa perceived usefulness berpengaruh
langsung terhadap kepuasan pengguna dengan koefisien sebesar 0,401 dan
signifikan pada 5 persen (nilai t hitung > t tabel 1,96), perceived ease of use
berpengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna dengan koefisien sebesar
0,344 dan signifikan pada 5 persen (nilai t hitung > t tabel 1,96), perceived ease of
use berpengaruh langsung terhadap perceived usefulness dengan koefisien sebesar
0,946 dan signifikan pada 5 persen (nilai t hitung > t tabel 1,96), kualitas layanan
tidak berpengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna dengan koefisien 0,216
dan signifikan pada 5 persen (nilai t hitung > t tabel 1,96), kualitas layanan
berpengaruh langsung terhadap loyalitas dengan koefisien sebesar 0,343 dan
signifikan pada 5 persen (nilai t hitung > t tabel 1,96), kepuasan pengguna
berpengaruh langsung terhadap loyalitas dengan koefisien sebesar 0,584 dan

signifikan pada 5 persen (nilai t hitung > t tabel 1,96).

Pembahasan

3654



ISSN : 2337-3067
E-Jurnal Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana 6.10 (2017): 3637-3664

Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil estimasi model struktural seperti disajikan pada Tabel 7. analisis
menunjukkan bahwa pengujian hipotesis pada perceived usefulnessterhadap
kepuasan pengguna menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,401, nilai t
statistik sebesar 4,773, dan p values sebesar 0,000 (<0,05). Hal tersebut
menunjukkan bahwa perceived usefulnessberpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna. Dengan demikian H1 diterima. Hal ini memiliki
makna bahwa semakin baik aplikasi GO-JEK memberikan manfaat yang
dirasakan oleh penggunanya, maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh
penggunanya.

Hasil ini sesuai denganbeberapa penelitian terdahulu yakni penelitian yang
dilakukan oleh seperti Amin et al. (2014) yang menyatakan bahwa perceived
usefulness berpengaruh signifikan terhadap pengguna website mobile di Malaysia.
Hal ini memperkuat aturan nilai dan kegunaan teknologi dalam mendapatkan

kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Pengaruh Perceived Ease of Use Terhadap Kepuasan Pengguna

Hasilestimasi model struktural seperti disajikan pada Tabel 7. analisis
menunjukkan bahwa pengujian hipotesis pada perceived ease of use terhadap
kepuasan pengguna menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,344, nilai t
statistik sebesar 2,102, dan p values sebesar 0,037 (<0,05). Hal tersebut
menunjukkan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pengguna. Dengan demikian H2 diterima. Hal ini memiliki
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makna bahwa semakin baik teknologi aplikasi GO-JEK memberikan kemudahan
yang dirasakan oleh penggunanya, maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan
oleh penggunanya.

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Tananjaya (2012) yang
menyatakan bahwa proses implementasi software akuntansi pada biro perjalanan
wisata di Surabaya tidak terlepas dari peran perceived easy of use yang juga
mempengaruhi keberhasilan proses implementasi software akuntansi yang

berkaitan dengan kepuasan penggunanya.

Pengaruh Perceived Ease of Use Terhadap Perceived Usefulness

Hasil estimasi model struktural seperti disajikan pada Tabel 7. analisis
menunjukkan bahwa pengujian hipotesis pada perceived ease of use terhadap
perceived usefulness menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,946, nilai t
statistik sebesar 111,595, dan p values sebesar 0,00 (<0,05). Hal tersebut
menunjukkan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan
terhadapperceived usefulness. Dengan demikian H3 diterima. Hal ini memiliki
makna bahwa semakin mudah cara mengakses teknologi aplikasi GO-JEK, maka
akan semakin memberikan manfaat yang lebih besar bagi penggunanya.

Hasil ini sesuai dengan teori Technology Acceptance Model (TAM) yang
disusun oleh Davis (1989) yang menyatakan bahwa sikap pemakai sistem
informasi ditentukan oleh kegunaan yang dirasakan (perceived usefulness) dan

kemudahan penggunaan yang dirasakan (perceived ease of use). Pemakai akan
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merasakan manfaat yang lebih besar jika merasakan kemudahan dalam

menggunakan sistem informasi tersebut.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil estimasi model struktural seperti disajikan pada Tabel 7. analisis
menunjukkan bahwa pengujian hipotesis pada kualitas layanan terhadap kepuasan
pengguna menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,216, nilai t statistik
sebesar 1,781, dan p values sebesar 0,077 (>0,05). Hal tersebut menunjukkan
bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Dengan demikian, maka H4 ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa
layanan yang diberikan oleh para driver GO-JEK belum maksimal, sehinngga
penggunanya merasa kurang puas dengan layanan yang diberikan.

Hal ini menunjukkan bahwa layanan yang diberikan oleh para driver GO-
JEK belum maksimal, sehinngga penggunanya merasa kurang puas dengan
layanan yang diberikan. Hasil ini mengindikasikan dan memberikan sebuah
peringatan agar para driver GO-JEK memberikan kualitas layanan yang lebih baik

lagi agar pengguna aplikasi merasa lebih puas terhadap pelayanan yang diberikan.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas

Hasilestimasi model struktural seperti disajikan pada Tabel 7. analisis
menunjukkan bahwa pengujian hipotesis pada kualitas layanan terhadap loyalitas
menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,343, nilai t statistik sebesar 4,295,

dan p values sebesar 0,000 (<0,05). Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas
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layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas. Dengan demikian, maka
H5 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa layanan yang diberikan oleh para driver
GO-JEK akan membuat penggunanya akan tetap menggunakan layanan aplikasi
GO-JEK kembali apabila membutuhkannya, walaupun kualitas layanannya sudah
ataupun belum memberikan kepuasan.

Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu oleh Minh dan Nguyen (2016)
menunjukkan kualitas layanan secara signifikan dan positif terkait dengan
loyalitas pelanggan yang menjadikannya salah satu sumber untuk meningkatkan

loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kepuasan Pengguna Terhadap Loyalitas

Hasilestimasi model struktural seperti disajikan pada Tabel 7. analisis
menunjukkan bahwa pengujian hipotesis pada kepuasan pengguna terhadap
loyalitas menghasilkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,584, nilai t statistik
sebesar 7,526, dan p values sebesar 0,000 (<0,05). Hal tersebut menunjukkan
bahwa kepuasan pengguna berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas.
Dengan demikian, maka H6 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan yang
dirasakan pengguna oleh layanan aplikasi GO-JEK akan membuat penggunanya
tetap menggunakan aplikasi GO-JEK baik dari fitur GO-RIDE, GO-FOOD dan
fitur-fitur lainnnya yang disediakan oleh aplikasi GO-JEK.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh

Koduah dan Augustine (2016) yang mengungkapkan adanya hubungan positif
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yang signifikan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pelanggan di

sektor perbankan Ghana.

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil pembahasan penelitian yang telah dilakukan, maka

dapat disimpulkan bahwa:

1)

2)

3)

4)

Perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna, artinya semakin baik perceived usefulness pada aplikasi
layanan GO-JEK, maka semakin tinggi pula kepuasan penggunanya.
Perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna, artinya semakin baikperceived ease of use pada
aplikasi layanan GO-JEK, maka semakin tinggi pula Kkepuasan
penggunanya.

Perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap
perceived usefulness, artinya semakin tinggi perceived ease of use dari
layanan aplikasi GO-JEK, maka semakin tinggi pula kepuasan
penggunanya.

Kualitas layanan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap
kepuasan pengguna, artinya kualitas layanan yang diberikan driver GO-
JEK tidak menjadi tolak ukur bagi pengguna untuk merasa puas pada

layanan GO-JEK.
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5) Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas, artinya
semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan driver GO-JEK maka
semakin tinggi pula loyalitas pengguna aplikasi layanan GO-JEK.

6) Kepuasan pengguna berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas,
artinya semakin tinggi kepuasan pengguna maka semakin tinggi pula

loyalitas pada aplikasi layanan GO-JEK.

Saran

Bagi Praktisi

Pihak manajemen dari GO-JEK perlu berfokus dengan kualitas layanan
dari driver-driver GO-JEK, karena selain faktor pada teknologinya, faktor kualitas
layanan ini pun merupakan faktor penting untuk memberikan kepuasan pada
penggunanya. Terdapat banyak driver yang bergabung pada perusahaan GO-JEK,
yang terkadang ada yang memberikan kualitas layanan yang baik atau pun kurang
baik. Apabila penggunanya mendapat kualitas layanan dari driver yang kurang
baik, maka pengguna tersebut akan merasa tidak puas. Pihak manajemen
sebaiknya harus tetap fokus mengawasi kualitas yang diberikan oleh para driver,
dengan begitu kepuasan dari penggunanya akan tetap terjaga.

Bagi Akademisi
1) Penelitian di masa mendatang perlu mempertimbangkan untuk
menggunakan konstruk lain seperti persepsi nilai yang dapat menjadi
prediktor kepuasan pengguna. Selain itu penelitian berikutnya juga bisa
menggunakan karakteristik demografi misalnya usia dalam membedakan

tingkat penerimaan kemanfaatan dan kemudahan sebuah teknologi baru.
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2) Penelitian dimasa mendatang perlu memperkaya temuan studi empiris
dengan mengkaji teknologi aplikasi layanan jasa transportasi lainnya
maupun jasa dalam kategori yang berbeda.
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