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MENGUJI PROGRAM LOYALITAS DAN FAKTOR-FAKTOR
YANG MEMPENGARUHI NIAT DAN PERILAKU
PENGGUNAAN APLIKASI TRANSPORTASI ONLINE
MENGGUNAKAN MODEL UTAUT2

Abstrak

Transportasi Online adalah layanan berbasis internet yang memungkinkan pengguna
melakukan reservasi, pembayaran, dan memberikan penilaian terhadap layanan tersebut.
Program Loyalitas, elemen krusial dalam manajemen hubungan pelanggan, bertujuan
mengidentifikasi, mengapresiasi, dan mempertahankan pelanggan. Dalam model UTAUT2,
variabel Program Loyalitas belum sepenuhnya diuji dalam konteks Transportasi Online.
Penelitian ini memperluas model UTAUT2 dengan tiga konstruksi tambahan untuk
mengeksplorasi _pengaruh Program Loyalitas terhadap Niat Perilaku dan Perilaku
Penggunaan pengguna aplikasi Transportasi Online seperti Gojek dan Grab di Medan.
Penelitian ini melibatkan 413 pengguna aktif dan menggunakan SEM dengan SmartPLS 3.
Hasilnya menunjukkan bahwa Variabel Pengaruh Sosial, Nilai Harga, Kebiasaan, dan
Program Loyalitas berpengaruh terhadap Niat Perilaku, sedangkan Kebiasaan dan Niat
Perilaku berpengaruh terhadap Perilaku Penggunaan. Ekspektasi Kinerja, Ekspektasi
Usaha, Kondisi Memfasilitasi, dan Motivasi Hedonis tidak berpengaruh terhadap Niat
Perilaku. Variabel Usia, Jenis Kelamin, dan Pengalaman memoderasi pengaruh faktor
tertentu terhadap Niat Perilaku.

Kata kunci: UTAUT2, Transportasi, Konvensional, Online, Program Loyalitas
Abstract

Online Transportation is an internet-based service that allows users to make reservations,
payments, and provide feedback on the service. Lovalty Programs, a crucial element in
customer relationship management, aim to identify, appreciate, and retain customers. In the
UTAUT2 model, the Lovalty Program variable has not been fully tested in the context of
Online Transportation. This study extends the UTAUT2 model with three additional
constructs to explore the impact of Loyalty Programs on Behavioral Intentions and Use
Behavior of users of Online Transportation applications like Gojek and Grab in Medan. This
research involves 413 active users and employs SEM with SmartPLS 3. The results show
that Social Influence, Price Value, Habit, and Loyalty Program variables influence
Behavioral Intentions, while Habit and Behavioral Intentions influence Use Behavior.
Performance Expectancy, Effort Expectancy, Facilitating Conditions, and Hedonic
Motivation do not affect Behavioral Intentions. The Age, Gender, and Experience variables
moderate the impact of certain factors on Behavioral Intentions.

Keywords: UTAUT2, Transportation, Conventional, Online, Loyalty Program
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