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1PeH (D)

d

o

é A.zLandasan Teoritis

3z 2

2 %1. =Teori Dasar

e (@) —

535 =

@ ;a. G;!;)eﬁnm S-O-R Model

Q=

g' § “Menurut Gao dan Bai (2014:654), user interface termasuk dalam Web Environment.
23 g

%’R@poﬁ individu terhadap web environment dapat dipelajari menggunakan teori Stimulus-
© 5 &

EO%an%m—Response. Model S-O-R (Gambar 2.1) merupakan sebuah model yang
= a

Py g_ Q .

Emgnyaiakan bahwa faktor stimulus (S) merupakan faktor pendorong yang dapat
V O =5

= =)

gnemp%qgaruhi keadaan emosional atau kognitif konsumen atau pengguna (Organism) yang
Q

u
h ]

©di mar akan memicu atau menimbulkan suatu respon yang kemudian menghasilkan sebuah

=)
° =
gperilalél ataupun niat.
5 =
> 3
S a Gambar 2.1
> o
5 Model S-O-R Klasik dalam Perilaku Konsumen
)
5
3 -
@ slznvn'(mmenl : :
< 7 Primary Emotional
= - Responses: Behavioral Responses:
= (= g
= s. v o Please — e Approach
= W e Arousal o Avoidance
g— 172 e Dominance
3 =, Personal ity
]
Q.
)
=

Suml:g: Mehrabian, A., & Russel, J. A. (1974) dalam Simamora (2024). Masihkah Teori S-
O-R Relevan? Bilson Simamora Marketing and Research Center [Blog Ilmiah
Marketing dan Riset]. Diakses pada tanggal 18 Desember 2024, melalui:
https://www.bilsonsimamora.com/masihkah-teori-s-o-r-relevan-dalam-pemasaran/
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Dalam konteks aplikasi, S-O-R Model memiliki stimulus yaitu web atmospherics.

Web @ospherics dapat didefinisikan sebagai berbagai macam elemen spesifik yang

- T

g_terdapﬁt dalam situs web yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen (Disastra et al.,

Q (o]

3 ==

2019:545).

3z 2

> o -

= g ;Sebuah website ataupun aplikasi yang dirancang dengan baik seperti kemudahan

- g =

n_ o A

cdatam Mmenavigasi, desain yang unik dan menarik, serta penggunaan kombinasi warna yang

Q5 =

?Djpag, dafpat memengaruhi perilaku konsumen dalam menggunakan sebuah website ataupun

g — &

gapglkau Setiap pelaku usaha harus dapat mendesain sebuah aplikasi atau website dengan

—

£E32 3

Sbaik sg_'pertl kemudahan dalam mengoperasikan atau menavigasi, menyediakan informasi

= 3

g8 5

éy@g l;rkualitas dan informatif sehingga dapat menarik perhatian dan menciptakan rasa

c o

gnyamaii kepada pelanggan atau pengguna dalam menggunakan aplikasi secara terus-

5 = o .

gmeneris yang kemudian juga dapat membangun loyalitas pengguna.

: B

o 2. ZKualitas User Interface

S L

— =)

g_ a. g’Deﬁmm Aplikasi

5

§ Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), definisi dari aplikasi adalah

3

gprogrgn pada mesin komputer atau pada software yang dirancang untuk menjalankan suatu

® n

=3 -

Etugas;Program-program yang dirancang tersebut dapat dirancang secara khusus sesuai
=

wns ue

deng@ tujuan tertentu seperti aplikasi Gojek yang dapat digunakan setiap penggunanya

=

ntukanemesan layanan transportasi secara daring, makanan, dan layanan-layanan lainnya.
Q.

)

= Aplikasi merupakan sebuah program yang dirancang untuk digunakan oleh
pengguha dengan menjalankan berbagai perintah guna memperoleh hasil yang akurat sesuai

q

dengg tujuan perancangannya. (R. Wahyuni dan Irawan, 2020:21).
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Aplikasi merupakan sebuah perangkat lunak yang berisikan kode program tertentu

g
=]

d@m penggunaannya menghubungkan pengguna (user) dan perangkat keras secara

—_
Q
-
Q
]

««
3
(9]
]

«Q
C

T
angsufig ketika program tersebut dijalankan (Sihombing dan Yanris, 2020:13).

di

erdasarkan definisi-definisi yang telah peneliti uraikan, dapat diketahui bahwa

1w e

aplikasi adalah sebuah program yang siap untuk digunakan pada komputer atau perangkat

e1diEyen

ang dirancang khusus dalam menjalankan berbagai perintah dan melaksanakan

pumg
=
X 19E

|60%1
o
iEup)

€im

a guna memperoleh hasil yang sesuai dengan tujuan pembuatan aplikasi. Selain itu,

s neje yelbeqgas di

&
=

kast memiliki peran sebagai penghubung antara pengguna dan program saat dijalankan.

siusl

efinisi Kualitas User Interface

buepun-bue
=a
-

B

Kualitas dapat diartikan sebagai keseluruhan aspek dan atribut suatu barang atau jasa

Fuw.io

ang menentukan sejauh mana kemampuannya dalam memenuhi permintaan, baik yang

due1&1[ sin) eAuey ynan)a
e

mtersuraék maupun tersirat serta mampu melampaui ekspektasi konsumen (Kotler et al.,

oWl

=
£2022:448). Kualitas suatu produk ataupun layanan menjadi titik penting bagi sebuah
Q

-
- =

%perusagaan ketika memasarkan produknya. Kualitas yang dapat tersampaikan dengan baik

Q
]

gakan meningkatkan kepuasan pelanggan dan kepuasan tersebut akan turut berkontribusi
]

3
“dalanEmembangun loyalitas pelanggan.
n

=2 -
;;f Kglitas atau mutu dapat didefinisikan sebagai suatu tingkatan baik atau buruknya suatu
éoutpr%rang dapat berupa produk atau jasa yang dihasilkan dari proses tertentu dan sesuai
gdengdz ketentuan atau standar kebutuhan yang diinginkan oleh orang-orang pada umumnya
(Yuligto et al., 2020:166).
=

=
_O‘ User Interface (Ul) adalah elemen visual yang ada pada sebuah aplikasi, perangkat
lunakﬂ’,perangkat keras, dan website yang menentukan cara seorang pengguna dalam

x
berinﬁx’raksi dengan produk tersebut (Hawa, 2022:58). Kemudahan penggunaan dan

M
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pengalaman pengguna dapat ditingkatkan melalui integrasi desain visual, interaksi, dan

strukt@nformasi.

u
Q

ster Interface adalah sebuah elemen yang penting untuk setiap aplikasi yang
'C

1n<§1k sebagai mediator interaksi antara pengguna dan aplikasi itu sendiri dan juga

nbusw buede)iq ‘|
g
=3

I
ﬁmgpgmdlkamkan kemampuan, kredibilitas, dan tingkat penerimaan dan kegunaan aplikasi
5T =
§01Q§h s¢tiap pengguna (Zamri dan Al Subhi, 2015:2).
23 3
> < 0
2 @  =Berdasarkan definisi-definisi yang telah peneliti jabarkan, dapat dikatakan bahwa
c C E..

>3
Skiali as user interface merupakan keseluruhan aspek dan atribut dari elemen visual,
sa 2
e 1 (7]
Q%in%ral@', serta informasi dalam suatu aplikasi yang menentukan sejauh mana antarmuka
)] =
< 3 —
gpé%gggn tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pengguna, meningkatkan
ikemu(ghan penggunaan, serta memberikan pengalaman yang optimal kepada pengguna
) =
=) QL
‘©dalam berinteraksi dengan sebuah aplikasi. Kualitas user interface yang menyajikan desain
3
@ =
émenariik,, konsisten, responsif, serta mudah digunakan tentu dapat membangun kepercayaan,
= Q
= 5
g_kepua%n pengguna, dan juga meningkatkan kredibilitas aplikasi yang kemudian akan
Q ~
5
Sberkontribusi terhadap loyalitas penggunaan.
5
3 =
< c.Dimensi Kualitas User Interface
g =
> EMenurut Zamri dan Al Subhi (2015:5), terdapat sepuluh elemen penting yang dapat
> -
édlgung(an untuk menjadi pedoman dalam pengembangan User Interface yakni:
s 3

ConnUttlvzly Simplicity, Directional, Informative, Interactivity, User Friendliness,

Com;ﬁehensiveness, Continuity, Personalization, dan Internal.

(1) Connectivity

ewL.ioju|

ZElemen yang pertama adalah konektivitas. Elemen ini memiliki pengertian yaitu

e

sebuabgkemampuan untuk mengakses informasi dengan cepat dalam waktu yang singkat.
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Pl

Selain itu, dalam penggunaannya, sebuah aplikasi dapat dijalankan, dihentikan, dan

disambung kembali.

I

Q
g_(2) Simplicity

d

Q
lemen yang kedua adalah kesederhanaan. Elemen ini mencakup tiga karakteristik,

k<|1n[:3uaLu buedeyq ‘|

1q ex@0 eH
ogQ

mana karakteristik yang pertama adalah mengurangi beban memori dengan

eqas d

ggtinakan pengaturan desain yang sederhana (konten, menu, dan lain-lain) sehingga,

suliDyy @i

npug

ika

i)

- tersebut akan mudah untuk diingat dan pengguna akan menjadi lebih fokus untuk

55 nele uelb

nakannya. Kedua, fitur informasi yang minimal dan ringkas sehingga pengguna

%an

g

u

—6ugoun

k perlu waktu banyak untuk membacanya. Ketiga, perhatian yang terbagi. Sebuah Ul

uepé‘ﬁ
EPs

&

k boleh memiliki desain yang sangat kompleks karena seorang pengguna sering kali

nnyeAiey ynan

Lu,logu u

Sperlu _tuk fokus pada lebih dari satu hal.

g

M) e

=(3) Directional

eIy

SElemen yang ketiga adalah terarah. Elemen ini memiliki pengertian bahwa
)

D
emampuan sebuah aplikasi dalam mengarahkan pengguna melalui suatu proses langkah

ul uep %HLUFHUEDUSLU E’dUEJ,_éJI Sl

demi langkah menu, atau prosedur apapun yang memerlukan informasi terkait dalam sebuah

K
%i uoa

=
n)sul

;(4) Informative

wElemen yang keempat adalah informatif. Elemen ini merupakan aspek yang sangat
Q.
krusigdalam penyampaian informasi yang dibutuhkan serta merupakan salah satu fitur yang

:Jaquins uein

berha%l dalam sebuah User Interface.
q

g‘. (5) Interactivity

x
;Elemen yang kelima adalah Interaktivitas. Elemen ini mencakup komunikasi atau

interak$i antara manusia dan sebuah perangkat komputer. Terdapat dua karakteristik penting
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Pl

dalam elemen ini yaitu sederhana dan navigasi yang jelas. Karakteristik ini memungkinkan

peng@ untuk mengakses aplikasi dalam berbagai situasi. Selain itu, jumlah menu pada

—_

_ T
;_halam&a utama (landing page) juga harus diperhatikan agar tidak terlalu rumit, sehingga

Q (o]
3 =1
Ztetap iempertahankan unsur interaktivitas.
3 3
o L =
> 0 =
R 36) User Friendliness
- 5 =
5 Z
O
§ = “Elemen yang keenam adalah keramahan terhadap pengguna. Elemen ini memerlukan
2 3
> < 0
;&peﬁf_hatﬁn yang spesifik pada sebuah aplikasi. Penting bagi pengembang untuk merancang
c C E..
>3
E_U'E;fyar% ramah agar dapat memberikan pengalaman pengguna yang nyaman.
=
© = X7) Comprehensiveness
33 3
c )
9 SElemen yang ketujuh adalah kelengkapan. Elemen ini memiliki pengertian bahwa
=) 8
7gpembeﬁtukan seperangkat elemen yang lengkap diperlukan oleh sebuah aplikasi yang

gu e
M)

memfgsilitasi transformasi konten. Hal ini akan memberikan pengguna sebuah kesempatan

e

ntuk mengatur aplikasi berdasarkan kemampuan dan pemahaman yang dimiliki.

ﬂéu eou

(319

(8) Continuity

gElemen yang kedelapan adalah kesinambungan. Sebuah user interface yang baik
e

dalaEUI yang dapat selalu konsisten mempertahankan interaksinya. Konsistensi akan
-

&mqaﬂuew uep ueyw

qugws ue

embantu pengguna untuk membentuk persepsi dan interpretasi terhadap aplikasi dan juga
7
=

kan ményediakan ruang yang luas untuk penyebaran informasi.

=8
)

3(9) Personalisation

=
=h

=Elemen yang kesembilan adalah personalisasi. Elemen ini cukup penting dalam

J9

sebuag.UI agar seorang pengguna dapat mengontrol dan mengatur fitur-fitur yang ada pada

x
sebua;aplikasi disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginannya.

M
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(10) Internal

@lemen yang terakhir adalah internal. Setiap Ul memerlukan beberapa kriteria
m

ebelum dikembangkan. Perancangan user interface harus disesuaikan dengan kemampuan
'U

o
=)

dari pegangkat itu sendiri. Pencegahan terjadinya error adalah salah satu karakteristik dalam

nbuauy buede)
eH

ele—men- internal. Setiap error yang dapat terjadi harus dapat dipredeksi lebih awal agar

.e1d|

kag dapat berjalan dengan baik dan optimal.

Ibunpunl
suj)

d. SDimensi Kualitas User Interface dalam penelitian ini

19s neie ue!ﬁec&as dn

zBerdasarkan teori-teori yang telah peneliti jabarkan, maka dimensi kualitas User

sluslg Ny

rfdgée yang digunakan dalam penelitian adalah persepsi kualitas mencakup: Connectivity,

ynJan
-
uep;@q—ﬁuepun
|u

llazly Directional, Informative, Interactivity, User Friendliness, Comprehensiveness,

E

-‘

3
ontnﬁuly Personalization, Internal.

X et

3. =Loyalitas Pelanggan
~

=
a. gl)eﬁnisi Loyalitas Pelanggan

Lo@alitas pelanggan merujuk pada komitmen yang teguh dan berkelanjutan dalam

ep ueywnueduaw eduey Ul snnzgneﬂm

gmemilih atau menggunakan kembali produk atau jasa favorit di masa mendatang meskipun
[¢>]
-}

ﬁterdalat kondisi tertentu dan strategi pemasaran yang berpotensi mendorong pelanggan
-

nj%untukéeralih (Kotler et al., 2022:447).

s W

o Lg/alitas Pelanggan dapat diartikan sebagai kecenderungan pelanggan untuk secara
. G.

terus gengonsumsi kembali barang atau menggunakan jasa dari penyedia dengan konsisten
=
dalang'-angka periode tertentu (Hidayat et al., 2024:153). Hal ini tentu menjadi poin penting
bagi gbuah perusahaan dalam mempertahankan pelanggan potensial yang menguntungkan
agar &pat mencapai tujuan jangka panjang perusahaan.
x
)
Begfdasarkan definisi-definisi yang telah peneliti uraikan, dapat diketahui bahwa loyalitas

pelangan adalah kecenderungan pelanggan untuk terus mengonsumsi hasil produksi

18
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/(‘Z‘%
TRNE

A\\w j

maupun jasa secara berulang kali dan konsisten dari waktu ke waktu meskipun terdapat

kondi@ertentu dan strategi-strategi promosi yang dapat mengendalikan dan meningkatkan

—_

Cpotensi—pelanggan untuk beralih ke penyedia lainnya.

iU

s £
“; Ib gD imensi Loyalitas Pelanggan
= EM% rut Griffin dan Lowenstein, (2001:30) pelanggan yang loyal memiliki karakteristik
" & =
gsepert@ erikut ini:
;;; a (I)SMelakukan pembelian berulang (repeated behavior)
c C
g 2 @
c 2 Pelanggan setia cenderung terus membeli atau memanfaatkan suatu barang atau jasa
> g o
Syang $ama secara berulang kali. Pemakaian berulang adalah perilaku masa depan yang
o 8 5
Edidete]éhm melalui niat menggunakan aplikasi dalam jangka panjang misalnya penggunaan
2 3
éaphkag Gojek.
% (2)§\/Iembeli produk dan jasa antarlini (buying a cross section of products and services)
5 Pelanggan tidak hanya membeli sebuah produk yang ditawarkan, namun juga berpotensi
:-Jmemilih produk atau layanan lain dari perusahaan yang sama.
-
32 (33 Mereferensikan kepada orang lain (referring others)
02’_ Sﬁrang pelanggan yang telah loyal kepada perusahaan cenderung dapat menjadi
c W
gpromﬁbr kepada orang lain yaitu dengan cara memberikan rekomendasi produk ataupun
Jasa k&ada orang lain.
:
(45Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan persaingan (showing immunity to the pull

=

=X of competition)

Q

-
Sedrang pelanggan yang loyal cenderung sulit untuk berganti ke produk atau jasa lainnya

)
yang «disediakan oleh pesaing. Mereka akan terus mengonsumsi barang atau jasa dari

perusﬁaan serupa meskipun pesaing menawarkan alternatif lain.

19

3|9 uep)y



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV AIM]

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

c¢. Dimensi Loyalitas Pelanggan dalam penelitian ini

B@sarkan teori-teori yang telah peneliti jabarkan, maka dimensi loyalitas pelanggan
- T
Syang digunakan dalam penelitian berupa: penggunaan berulang (repeated behavior).

eJe

2

2Dimerisi membeli produk dan jasa antarlini tidak digunakan karena aplikasi Gojek tidak
3

T =.

=mémiliki lini produk ataupun jasa. Dimensi mereferensikan kepada orang lain tidak
o =

ou

n

d

S)

wdi%unéan karena sebagian besar masyarakat telah mengetahui aplikasi Gojek. Berdasarkan
o

eq

i

)

6

Sdata yang diperoleh dari Goodstats, pada tahun 2022 aplikasi Gojek telah diunduh sebanyak

1bun
s

Uﬁ'il
gan

sig

pengguna dan tahun berikutnya yaitu tahun 2023 mendapatkan tambahan unduhan

9S Neje u

w2
buepun-&eep

an

5

ojug uep s

k 957 ribu pengguna.

Dimensi menunjukkan kekebalan terhadap tarikan persaingan juga tidak digunakan

ny eAJey yn.un

gkarenﬂgdua alasan. Pertama, konsumen yang telah menggunakan aplikasi Gojek secara

%berulaﬁ;g kali akan menciptakan perilaku kebiasaan (habitual behavior).
s

=
Kedua, penggunaan aplikasi transportasi onl/ine oleh konsumen seperti Gojek cenderung
Q

winjuedusw e

=
idak %ﬁgin berpindah ke aplikasi sejenis karena dapat menimbulkan biaya peralihan

switching cost) berupa:

IEPenambahan kapasitas memori pada perangkat
-

ZEPengguna harus mempelajari dan juga beradaptasi dalam menggunakan aplikasi
-

'7' aru.

n
4. Niat Perilaku (Behavioral Intention)
<)

:Jaquins uexingadusw ugp uey

a.;Deﬁnisi Niat Perilaku (Behavioral Intention)

Néhnurut Pramita dan Danibrata (2021:4), niat perilaku (behavioral intention) adalah
kecelg?rungan seseorang untuk menyampaikan pendapat tentang perusahaan, baik itu hal
yang gsitif maupun negatif, berdasarkan pengalaman yang diterima. Selain itu, niat perilaku

juga *ﬁncakup keinginan untuk merekomendasikan perusahaan kepada orang lain, serta
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terdapat keinginan untuk kembali memanfaatkan barang atau jasa yang tersedia. Sehingga,

mem@jari niat perilaku sangat penting bagi sebuah perusahaan untuk menjaga loyalitas

Q‘ian pe%behan berulang pelanggan.

s 3

L; Me:n t Chao (2019:3), behavioral intention adalah sejauh mana seseorang secara sadar
o L =

> 0 =

ﬁm@e ga akan atau merumuskan rencana mengenai apakah akan melakukan perilaku
- g =

n o A

ctertent@t di masa yang akan datang. Perilaku di masa depan tersebut dapat berupa menjadi
a 5 =

glogal é rhadap sebuah merek ataupun dapat membantu sebuah merek dalam melakukan
L a

o c

gprgmozé word of mouth yang dapat membantu dalam meningkatkan citra merek yang positif.
52 3

e 1 G

- gBegd sarkan uraian di atas, dapat dinyatakan bahwa behavioral intention merupakan
g8 5

< 3 —

gpé‘%ilal%h seseorang yang dilakukan secara sadar yang akan mempengaruhi perilaku aktual di

“masa aepan. Sehingga, penting bagi sebuah perusahaan untuk menjaga dan memberikan

£ A
=) Q
Epengalaman yang menyenangkan kepada pelanggan untuk menciptakan behavioral intention

cyang pﬂsmf yang kemudian dapat mengarah ke loyalitas konsumen.

3
(9]

b. ZDimensi-dimensi Niat Perilaku
Menurut Simamora (2022), niat perilaku dapat berupa keinginan (willingness), kepastian

volitan), harapan (expectation), rencana (plan), dan kemungkinan (possibility).

-
Er 1) Keinginan (willingness)
=)

:J9qUINS uexingafusw uep ueywNiU

Keihginan mengacu kepada kemauan dan motivasi seseorang untuk melakukan suatu
0

tindakan atau perilaku berdasarkan minat atau preferensi. Dimensi ini mencerminkan
=

keinginan besar seorang pelanggan untuk tetap menggunakan produk ataupun layanan yang
=
o

sama %n bahkan merekomendasikannya kepada orang lain. Dimensi ini juga sangat krusial

dalanimembangun hubungan yang loyal. Jika seseorang bersedia atau ingin untuk

e

melakmkan sesuatu seperti menggunakan aplikasi atau mengonsumsi sebuah produk,
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f%“

Qf

perilaku ini dapat menunjukkan bahwa terdapat kemungkinan dilakukan lagi di masa yang
akan firendatang.
&

:_2) Kepastian (volition)

exdi

“Kepastian adalah keyakinan dan komitmen yang dibuat melalui proses kognitif

CIDLDBUQLU buedeyq ‘|
(]|

eyl ey

wa%eseorang akan melaksanakan keputusan ataupun rencana yang telah dipersiapkan

N

egeluﬁ‘mya Keyakinan dan komitmen ini berarti pelanggan tidak hanya memiliki niat untuk

uelibegas d
2]
UNpU

su|)

gmﬁngg-unakan produk atau jasa secara berulang, namun juga memiliki komitmen untuk

ne
n!
n

suf
5
g
=
o
=
2
o
=
o
-
o
c
—
)
»n
&
=
(¢
17
7.
=)
c
=
-
[©]
=
=y
)
o
-t
5
wn
(¢}
=
=
)—h
«
)
=
(0]
o
=3
=
8
(¢}
=
5
=
S
=
(4)°]

w@kan oleh pesaing.

nn} eMe&qmn
Buepg)-bu

3) Harapan (expectation)

1ewojul u

EkSpektasi berkaitan dengan harapan konsumen terhadap suatu hasil yang didapatkan

aw eduey ui si
M)

dari produk ataupun jasa. Harapan tersebut dapat mencakup berbagai hal seperti kualitas
=

[BUE’DU

rodul% ataupun pelayanan yang didapatkan dan pengalaman mengonsumsi. Ketika

3 =

= D

Spemberian produk dan penyediaan layanan yang diberikan oleh perusahaan dapat melampaui
Q.

Q

gekspektasi pelanggan, mereka cenderung akan merasa puas dan menjadi lebih loyal.

(0] —_—

: @

c 4E-Rencana (plan)

=

> A

5 Rgcana termasuk dalam niat yang dapat menghubungkan antara niat dan pelaksanaan
(o

o 3

‘tindakah tertentu yang telah direncanakan di masa depan. Perencanaan dapat meningkatkan
kesiagn individu untuk melakukan suatu aksi dalam mendukung keberhasilan implementasi

niat dgigan lebih baik dan terstruktur.
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5) Kemungkinan (possibility)

K@ungkinan merupakan kecenderungan seseorang untuk merealisasikan niat menjadi
I

erllaku aktual. Realisasi ini dapat bergantung pada berbagai faktor, baik faktor yang berasa

2)/0 L

adi

ri dalam maupun luar.

w_bued
o
m

npuijig exdig yeH

ue

@IX!I!

¢. “Dimensi Niat Perilaku yang digunakan dalam penelitian ini

Berdasarkan dimensi niat perilaku yang telah diuraikan, maka penelitian ini

ueibegas dipnbus

AsulHH

akan dimensi-dimensi sebagai berikut:

&
=

—
N

Keinginan menggunakan terus aplikasi Gojek sesuai keperluan.

2) ZKemungkinan menggunakan terus aplikasi Gojek sesuai keperluan.

N1 eAJey yninias ne
buepun-buepun

(08)
ww@m uep SIgg!a In

arapan menggunakan terus aplikasi Gojek sesuai keperluan.

Difmensi rencana dan kepastian tidak digunakan dalam penelitian ini karena kepastian

merupékan dimensi niat yang menunjukkan keputusan yang sudah pasti dan tidak berubah.
2

eouguwl eduey 1ul sl

]

9 e e .
alam~konteks penelitian ini, niat penggunaan ulang aplikasi Gojek belum tentu mencapai
o

Lexun

epastian penuh karena seorang pengguna masih memiliki potensi untuk berubah pikiran

ergantung pada faktor-faktor lain seperti harga ataupun pengalaman pengguna. Sementara

=
itu, reﬂcana berkaitan dengan bagaimana pengguna merencanakan tindakan mereka di masa
=3
deparEsecara spesifik. Penggunaan aplikasi Gojek bersifat situasional sehingga, tidak perlu
=)

1ren§.nakan dan dijadwalkan secara pasti kapan menggunakan aplikasi Gojek. Pengguna

ue>11ng_a/<ueu£uep

ZJG&LUHS

7]
menggunakan aplikasi Gojek saat mereka memiliki keperluan atau saat dibutuhkan bukan
)

= .
karenassudah direncanakan jauh-jauh hari.

)

B§Kerangka Pemikiran

Q
Dalam kerangka pemikiran ini, peneliti menjelaskan mengenai keterikatan variabel

)
indepgnden yang akan mempengaruhi Loyalitas Pelanggan sehingga akan mempermudah

pembi;a dalam memahami dan mencermati pembahasan dalam penelitian ini. Variabel

ueny
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T

s

independent tersebut yaitu Kualitas User Interface (X1) dan variabel dependen yaitu:

Loyalitas Pelanggan (Y).
- T
o %
& 1. ~Pengaruh Connectivity terhadap Loyalitas Pelanggan
3 ==
“; Elé:men konektivitas dalam sebuah aplikasi berfungsi untuk mempermudah pengguna
o L =
‘gd g mzlengakses aplikasi ataupun informasi dengan waktu yang singkat. Kecepatan dalam
§m§nga§ses suatu aplikasi tentu akan mempengaruhi kenyamanan pengguna. Jika waktu yang
%dlgutuﬁkan cenderung lama atau bahkan aplikasi sulit untuk diakses, maka pengguna akan
gbegah@ke aplikasi lain yang dapat lebih mudah untuk diakses. Sebaliknya, waktu yang
c2 3
Ssangat”cepat ketika menggunakan aplikasi akan memudahkan dan memberi rasa nyaman
2 a o
A =)
‘“kepada;pengguna.
s g
2 3 .. . e
2. Betdasarkan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, elemen connectivity memiliki
) =
=) Q

pengal:ah positif dan signifikan dan pengguna merasa puas ketika menggunakan aplikasi dan

e

MIM

epuasan pengguna akan mendorong terciptanya loyalitas pelanggan (A. S. Wahyuni dan
Q
=

Dewi, 9018 7)

o ue>1um1ue%uauj

=

1: Terdapat pengaruh positif signifikan connectivity terhadap loyalitas pelanggan

=
24 Pengaruh Simplicity terhadap Loyalitas Pelanggan
;.

Eﬁmen simplicity atau kesederhanaan merupakan sebuah elemen yang cukup penting.
=)
lem@ ini menandakan bahwa desain aplikasi yang sederhana akan mempermudah

Haguuns ueyingaAusw

peng%na dalam menggunakan aplikasi. Kesederhanaan ini mencakup tata letak jelas, teks
atauplz.n tipografi yang mudah dibaca dan informasi yang ringkas. Kesederhanaan ini akan
memlﬂat pengguna menjadi lebih fokus ketika menggunakan aplikasi. Berdasarkan
penelg,.an yang telah dilakukan sebelumnya, elemen simplicity memiliki pengaruh positif

x
dan s%ﬁﬁkan terhadap kepuasan pengguna (Verkijika, 2020:26)

H2: "Ii:dapat pengaruh positif signifikan simplicity terhadap loyalitas pelanggan

ueny
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3. Pengaruh Directional terhadap Loyalitas Pelanggan

Elémen directional berfungsi untuk memandu pengguna melalui berbagai tahapan yang
gelas, Szhingga penggunaan aplikasi dapat dengan mudah dimengerti oleh pengguna dan

eJe

stidak ;liiembingungkan. Jika aplikasi tidak memiliki panduan yang jelas ketika digunakan,

w b

eHtu dépat menyulitkan pengguna untuk mengoperasikan aplikasi. Oleh karena itu, elemen

nnbys

di

10 2eH

directional memiliki peran yang penting.

as di
lek3

Bérdasarkan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, elemen directional memiliki

galfilh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna yang di mana elemen ini dapat

an1g,neje uelbeq
ed@n 16unpu

%Bu

aﬁdu pengguna dalam mengoperasikan aplikasi dengan baik (A. S. Wahyuni dan Dewi,

8:8).

Ny pAuey
fzepu

H3: Téidapat pengaruh positif signifikan directional terhadap loyalitas pelanggan

Jul si

4. ffPengaruh Informative terhadap Loyalitas Pelanggan

Eleémen informative juga merupakan salah satu elemen yang krusial dalam sebuah

wnjuesuaw eduey

faplikaé’i. Elemen ini berfungsi untuk menyampaikan sebuah informasi yang dapat berupa

ue

“feedback atau umpan balik. Hal ini penting untuk diketahui oleh pengguna bahwa terdapat
3

%respoi terhadap aksi yang mereka lakukan ketika menggunakan aplikasi. Berdasarkan
gﬁ)eneliﬁén terdahulu, ditemukan bahwa elemen informativeness memiliki pengaruh positif

wns u

dan sgniﬁkan terhadap kepuasan pengguna (Amarin dan Wijaksana, 2021:37).

BETe

H4: Terdapat pengaruh positif signifikan informative terhadap loyalitas pelanggan

S35 Pengaruh Interactivity terhadap Loyalitas Pelanggan

Eiemen interactivity mencakup komunikasi atau interaksi antara pengguna dan
perangkat yang digunakan. Elemen ini memiliki pengertian bahwa sebuah aplikasi memiliki
penerﬁpatan tombol, icon, dan navigasi yang jelas dan tidak rumit. Sehingga, pengguna akan

muda:}fdalam menjelajahi halaman aplikasi. Berdasarkan penelitian sebelumnya, ditemukan
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&

=
QF’

bahwa, semakin jelas dan interaktif sebuah aplikasi seperti menyediakan tombol kembali,

tomb(@ome, ataupun tombol selanjutnya, akan memudahkan pengguna dalam menjalankan

—_

_ T
glplikaﬁ- sehingga menciptakan kepuasan pengguna yang akan mengarah ke loyalitas (A. S.

eJe
J

_8.

2Wahyni dan Dewi, 2018:8).

T =.
L

w

uaul

n

GHg Tegdapat pengaruh positif signifikan inferactivity terhadap loyalitas pelanggan

—
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Jsuj

Ketamahan antarmuka pengguna dapat memberikan berbagai macam manfaat, salah
| =

a3

nyg adalah dapat membantu pengguna untuk mengerti dan mengoperasikan suatu

-bu

ikagi dengan mudah dan cepat tanpa harus menggunakan buku manual. Selain itu
=)

P

EﬁUE

amglka pengguna yang ramah dan dibangun dengan baik serta ringkas, dapat

-

snn&)eﬂm&qnmgs neje uelbeqas d
un |

2. .3 . o
“meningkatkan kenyamanan pengguna dalam mengoperasikan aplikasi

S 3

;: Beg_dasarkan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, ditemukan bahwa user
gfriendé:hess memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (Al-
%Emadiget al., 2021:291). Pengguna yang puas ketika mengoperasikan suatu aplikasi
gcenderung akan bersifat loyal dan menggunakan aplikasi secara terus-menerus.

S
6: Tetdapat pengaruh positif signifikan user friendliness terhadap loyalitas pelanggan
=3

=
7 .;Pengaruh Comprehensiveness terhadap Loyalitas Pelanggan

‘laquins UEXJH%

n
Elemen comprehensiveness pada sebuah aplikasi mencakup kemampuan suatu aplikasi
0

dalan%menyediakan fitur dan layanan yang lengkap serta terintegrasi. Hasil penelitian
=

sebeluz.mya, menunjukkan bahwa kelengkapan (comprehensiveness) memiliki dampak
(=]
positigdan signifikan terhadap kepuasan pengguna (A. S. Wahyuni & Dewi, 2018:9).

-
H7: T:I:dapat pengaruh positif signifikan comprehensiveness terhadap loyalitas pelanggan
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8. Pengaruh Continuity terhadap Loyalitas Pelanggan

Elemen continuity merujuk pada konsistensi sebuah aplikasi dalam mempertahankan

arna; mkuran tata letak fitur secara berkesinambungan. Jika komponen-komponen tersebut

3selalu ¢ berubah ubah dalam waktu yang singkat, tentu akan mempengaruhi persepsi

eJe) Ig "l

T
openggina ketika menggunakan suatu aplikasi dan dapat membingungkan. Berdasarkan

puaw b

&d!a

ehﬁan yang telah dilakukan sebelumnya, ditemukan bahwa continuity memiliki dampak

1t1f dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (A. S. Wahyuni dan Dewi, 2018:9).

eje L{gﬁqué din

)
6uepum—6uepmﬂ !Bunaw 1'a

Terdapat pengaruh positif signifikan continuity terhadap loyalitas pelanggan

g 9. ZPengaruh Personalization terhadap Loyalitas Pelanggan

< —

g Eleinen personalisasi dalam sebuah aplikasi tentu merupakan faktor yang penting dalam
5sebuah aplikasi. Dengan melakukan personalisasi, pengguna dapat dengan lebih mudah
5 =

©

adalam menggunakan aplikasi karena telah disesuaikan dengan kebutuhan ataupun riwayat
3 =,

D

gjvaenggﬁhaan aplikasi. Berdasarkan studi yang telah dilakukan, Personalization memiliki
e ‘

—

C;pengar‘,uh positif terhadap loyalitas pelanggan (Hartanto, 2024:2135). Personalisasi tidak

Q
]

Shanya memberikan pengalaman yang baik kepada pelanggan, namun juga dapat mendorong

w u

gpenggma untuk tidak berpindah kepada platform lain.
‘dapat pengaruh positif signifikan personalization terhadap loyalitas pelanggan

)2 Pengaruh Internal terhadap Loyalitas Pelanggan

:1aquuins ueyingaA
<
‘ \\51\\ | €

1R

Elémen internal dalam sebuah aplikasi merujuk pada kemampuan fleksibilitas aplikasi

terhadap ukuran perangkat yang dimiliki oleh pengguna. Fleksibilitas tersebut dapat berupa
ukuraf layar maupun ukuran memori perangkat yang berbeda-beda. Hal ini harus
dipeltijnbangkan untuk menvegah terjadinya error ketika menggunakan aplikasi. Jika

penggtina mengakses aplikasi menggunakan perangkat yang memiliki ukuran layar ataupun
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asarkan penelitian terdahulu yang telah dilakukan, menyatakan internal memiliki
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna ketika menggunakan aplikasi

memori yang lebih besar/kecil, hal tersebut tidak menjadi masalah ketika menggunakan
rdapat pengaruh positif signifikan internal terhadap loyalitas pelanggan
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“ m €ipta Dilindungi Undang-Undang "
0y “ 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumper:
09 e e e - & Pergutipamranya gnttk kepentingan pendiditkan -penelittan-pentlisan karya {mitah-penyustunan-ldporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



