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ABSTRAK

Universal Network Services Rider of Indonesia Go (UNSRI GO) merupakan salah
satu aplikasi penyedia layanan transportasi online yang beroperasi di Indralaya,
Ogan Ilir. Transportasi online hadir sebagai salah satu dampak dari penerapan
teknologi informasi pada sektor transportasi. UNSRI GO hadir memberikan solusi
layanan transportasi yang cepat, aman, dan amanah bagi masyarakat Ogan llir,
khususnya Indralaya. Aplikasi ini masih terbilang baru dibandingkan aplikasi lain
yang menyediakan layanan serupa. Selain itu, customer juga masih mengeluhkan
beberapa kendala seperti, aplikasi sering mengalami bug, dan server down
sehingga mengakibatkan aplikasi sulit diakses. Oleh karena itu, perlu dilakukan
pengukuran menggunakan model Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology 2 (UTAUT2) guna menentukan faktor apa saja yang mendominasi
penerimaan dan penggunaan aplikasi UNSRI GO oleh customer. Sehingga, hasil
penelitian dapat dijadikan pertimbangan untuk pengembangan aplikasi
kedepannya. Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa social influence dan
habit menjadi faktor dominan yang mempengaruhi penerimaan aplikasi UNSRI
GO, sementara perilaku penggunaan aplikasi UNSRI GO didominasi oleh
pengaruh behavioral intention dan habit. Penerapan UTAUT2 mampu
menjelaskan penerimaan dan penggunaan aplikasi UNSRI GO oleh customer
sebesar 64%.

Kata kunci : Transportasi online, UNSRI GO, UTAUT2, Penerimaan,
Penggunaan



DETERMINATION OF DOMINANT FACTOR THAT INFLUENCE
THE USE OF UNSRI GO APLICATION USING UTAUT2 MODEL
TOWARD CUSTOMER

By

Elly Kurniati
09031281621034

ABSTRACT

Universal Network Services Rider of Indonesia Go (UNSRI GO) is an online
transportation service provider application that operates in Indralaya, Ogan llir.
Online transportation is one of the impacts of information technology that
implemented in transportation sectors. UNSRI GO exist to provide fast, safe, and
trustful online transportation service, solutions for Ogan Ilir community,
especially Indralaya. This application is fairly new compared to other applications
that provide similar services. In addition, customers also still complain about
several obstacles, such as, application that often experience bugs, and server down
so, that application is difficult to access. Therefore, measurements need to be
made using the UTAUT2 models to determine which factors dominate the
acceptance and use of UNSRI GO application by customer. So, the results of this
study can be considered for future applications development. The result of this
study note that social influence and habit become the dominant factors that
influence the acceptance of UNSRI GO. Meanwhile the use of UNSRI GO is
dominant influences because of behavioral intention and habit. UTAUT2 models
able to explain acceptance and use of UNSRI GO application in the amount of
64%.

Keywords: Online Transportation, UNSRI GO, UTAUTZ2, Acceptance, Use.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pesatnya peningkatan teknologi turut mempengaruhi penerapan teknologi
terhadap segala sektor dan aspek kehidupan manusia. Tak ketinggalan, sektor
transportasi pun turut memberikan terobosan dengan menerapkan teknologi.
Hadirnya transportasi online merupakan salah satu inovasi teknologi dalam sektor
transportasi.

Transportasi online menyediakan terobosan-terobosan terkini atas pelayanan
transportasi dengan mengombinasikan transportasi dan teknologi informasi
(Anindhita, Arisanty, & Rahmawati, 2016). Transportasi online sebagai salah
satu opsi layanan transportasi yang memperhatikan kebutuhan, serta memberikan
kemudahan pada pelanggan. Dengan memperhatikan kebutuhan pelanggan yang
menginginkan transportasi yang cepat, aman, nyaman, dan mudah diakses.
Transportasi online hadir sebagai solusi yang tepat untuk mempersingkat waktu
tempuh perjalanan, menembus kemacetan, serta penawaran harga yang sesuai
dengan jarak yang ditempuh. Selain itu, penjemputan pelanggan pada lokasi
pemesanan juga menjadi nilai tambah tersendiri terhadap layanan tersebut..

Keberhasilan penerapan suatu sistem, teknologi, dan aplikasi tidak serta merta
didasari oleh pengembangan sistem atau teknologi yang kompleks. Ada satu
faktor utama yang mempengaruhi keberhasilan adopsi suatu sistem, yaitu
pengguna. Penerapan suatu sistem atau teknologi dilandasi oleh kebijakan

manajer, akan tetapi keberhasilan dari penggunaan sistem tersebut benar-benar



dipengaruhi oleh pengguna sistem itu sendiri (Susanto, Ghozali, & Handayani,
2018). Menurut Hartono (dalam Susanto et al., 2018) kegagalan adopsi suatu
sistem disebabkan oleh perspektif behavioral, yang memiliki makna perilaku
penolakan pengguna akan suatu sistem.

Selain menciptakan terobosan terbaru pada bisnisnya, para pelaku usaha juga
harus memprioritaskan upaya guna memahami pelanggannya. Perkara ini
bertujuan untuk mempelajari apa yang sebenarnya dibutuhkan oleh pelanggan.
Dengan berlandaskan pada kesadaran akan kebutuhan pelanggannya, perusahaan
akan menggapai prestasi terbaiknya dalam menghadirkan inovasi-inovasi produk
yang relevan dengan kebutuhan para pelanggannya.

UNSRI GO merupakan salah satu aplikasi penyedia layanan transportasi
online yang beroperasi di Indralaya, Ogan llir, dan telah dirilis pada tanggal 2
September 2019. Aplikasi ini terbilang masih baru dalam menyediakan layanan
transportasi online. Sebagai pendatang baru UNSRI GO akan bersaing dengan
kompetitor-kompetitor lain, seperti ojek kampus dan Ojek Indralaya (OJIN) yang
mana telah memiliki pengguna sebanyak 5000 pengguna, sehingga tepat
dilakukan pengukuran terhadap customer menggunakan model UTAUT2 untuk
mengetahui penerimaan dan penggunaan aplikasi UNSRI GO, sehingga hasil
penelitian dapat digunakan untuk memenangkan kompetisi (persaingan)
kedepannya nanti. Selain itu, aplikasi ini juga masih memiliki beberapa kendala
diantaranya, yaitu aplikasi sering mengalami bug, dan dikarenakan server aplikasi
ini juga menjadi induk dari berbagai aplikasi di Indonesia maka sering kali terjadi
server down, sehingga aplikasi sulit diakses. Ketidaknyamanan ini akan

mengurangi kepercayaan pelanggan untuk menggunakan aplikasi tersebut,



sehingga mengakibatkan ketertinggalan dalam berkompetisi dengan kompetitor-
kompetitor lainnya.

Oleh karena itu, penyedia aplikasi berbasis teknologi digital harus
memperhatikan beberapa faktor yang menjadi dasar pengguna dalam mengadopsi
suatu aplikasi, agar dapat menyediakan layanan aplikasi yang mampu memenuhi
kebutuhan pelanggan dan memiliki daya saing sehingga menjadi komptetitor
terkuat sebagai penyedia layanan transportasi online (Kurniawan, Indrawati, &
Djatmiko, 2017).

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2) adalah
satu dari berbagai jenis model penerimaan teknologi. Salah satu pembeda
UTAUT2 dari model lainnya ialah, model ini dikembangkan khusus untuk
penentuan penggunaan teknologi dari sisi konsumen. Sesuai dengan namanya,
UTAUT2 merupakan model pengembangan dari model UTAUT sebelumnya.
UTAUT tidak dikhususkan untuk penggunaan dari sisi konsumen melainkan
untuk konteks organisasional. Hasil empiris membuktikan bahwa model UTAUT2
dapat menjelaskan niat perilaku (behavioral intention) untuk menggunakan suatu
teknologi sebesar 74% dan perilaku penggunaan (use behavior) terhadap suatu
teknologi sebesar 52%. Model UTAUT?2 terdiri dari tujuh variabel predictor yang
dapat mempengaruhi behavioral intention dan use behavior yaitu performance
expectancy, effort expectancy, social influence, facilitating conditions, hedonic
motivation, price value, dan habit (Venkatesh, Thong, & Xu, 2012).

Berdasarkan pada penjabaran diatas, maka penulis memutuskan pemberian

judul atas penyusunan tugas akhir ini, yaitu ‘“Penentuan Faktor Dominan yang



Mempengaruhi Penggunaan Aplikasi UNSRI GO Menggunakan Model UTAUT?2

pada Customer”.

1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah dari penelitian ini adalah faktor-faktor apa saja yang

mendominasi penggunaan aplikasi UNSRI GO oleh customer?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian adalah untuk menganalisis dan mengetahui faktor-
faktor apa saja yang mempengaruhi penggunaan aplikasi UNSRI GO secara

dominan menggunakan model UTAUT2, yaitu:

Untuk mengetahui pengaruh performance expectancy terhadap behavioral

intention untuk menggunakan aplikasi UNSRI GO.

- Untuk mengetahui pengaruh effort expectancy terhadap behavioral intention
untuk menggunakan aplikasi UNSRI GO.

- Untuk mengetahui social influence terhadap behavioral intention untuk
menggunakan aplikasi UNSRI GO.

- Untuk mengetahui pengaruh facilitating conditions terhadap behavioral
intention untuk menggunakan aplikasi UNSRI GO.

- Untuk mengetahui pengaruh hedonic motivation terhadap behavioral
intention untuk menggunakan aplikasi UNSRI GO.

- Untuk mengetahui pengaruh price value terhadap behavioral intention

untuk menggunakan aplikasi UNSRI GO.



Untuk mengetahui pengaruh habit terhadap behavioral intention untuk
menggunakan aplikasi UNSRI GO.

Untuk mengetahui pengaruh facilitating conditions terhadap use behavior
aplikasi UNSRI GO.

Untuk mengetahui pengaruh habit terhadap use behavior aplikasi UNSRI
GO.

Untuk mengetahui pengaruh behavioral intention terhadap use behavior

aplikasi UNSRI GO.

1.4 Manfaat Penelitian

Berikut adalah beberapa manfaat yang didapat dari penelitian ini, yang

terbagi menjadi tiga, yaitu:

1.

Memberikan pemahaman tentang suatu konsep atau model penggunaan
sistem oleh pengguna dari sisi customer.

Menjelaskan pengaruh faktor-faktor dominan terhadap niat untuk
menggunakan dan juga perilaku penggunaan suatu sistem dari sisi customer.
Pemilik aplikasi dapat menjadikan tugas akhir ini sebagai salah satu
pertimbangan dalam menaksir bagaimana respon customer terkait
penerimaan dan penggunaan aplikasi UNSRI GO, sehingga bisa

berkontribusi pada peningkatan aplikasi tersebut selanjutnya.

1.5 Batasan Masalah

Guna menjaga pembahasan tetap dalam lingkup permasalahan pada

penelitian, penulis membatasi masalah seperti dibawah ini:



Objek penelitian adalah aplikasi UNSRI GO.

Penelitian ini akan menentukan faktor dominan yang memiliki pengaruh
terhadap penerimaan dan penggunaan aplikasi UNSRI GO dari sisi
customer dengan menggunakan model UTAUT2.

Data yang digunakan berupa data hasil pengisian kuesioner yang disebarkan

kepada customer UNSRI GO.
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