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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi informasi khususnya dalam integrasi aplikasi moda transportasi berbasis daring turut 

menambah alternatif pilihan bagi masyarakat. Di Indonesia terdapat dua pemain besar dalam jasa transportasi 

berbasis aplikasi daring yaitu Gojek dan Grab. Berbagai kemudahan dan fasilitas yang menarik yang dapat 

membentuk kepuasan dan loyalitas pelanggan turut disajikan oleh penyedia jasa moda transportasi berbasis 

aplikasi daring. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis loyalitas pengguna moda transportasi berbasis aplikasi 

daring yang didasari oleh banyaknya hambatan dan intervensi yang terjadi. Penelitian kuantitatif ini menggunakan 

model struktural dengan SMART PLS 3.0 dengan 150 sampel. Hasi penelitian ini menjelaskan bahwa loyalitas 

dipengaruhi oleh faktor kualitas layanan dan kebijakan pemerintah sebagai regulator. Di sisi lain, penelitian ini 

juga menjelaskan bahwa loyalitas tidak dipengaruhi oleh keandalan layanan yang diberikan. Secara efek moderasi, 

kebijakan pemerintah sebagai pemoderasi tidak memberikan pengaruh terhadap loyalitas. Perlunya edukasi dari 

perusahaan penyedia jasa moda transportasi berbasis aplikasi daring kepada para mitra/pengemudi masih 

diperlukan untuk membentuk standar kualitas layanan dan loyalitas.  

Kata kunci: loyalitas, kualitas layanan, transportasi daring 

 

ABSTRACT 

The development of information technology, especially in the integration of online-based transportation mode 

applications, also adds to alternative choices for the community. In Indonesia, there are two big players in online 

application-based transportation services, namely Gojek and Grab. Various facilities and attractive facilities that 

can shape customer satisfaction and loyalty are also presented by online application-based transportation service 

providers. This study aims to analyse the loyalty of users of online application-based modes of transportation 

which is based on the many obstacles and interventions that occur. This quantitative research uses a structural 

model with SMART PLS 3.0 with 150 samples. The results of this study explain that loyalty is influenced by service 

quality factors and government policies as a regulator. On the other hand, this study also explains that loyalty is 

not influenced by the reliability of the services provided. In terms of moderating effect, government policy as 

moderating does not influence loyalty. The need for education from online application-based transportation 

service providers to partners / drivers is still needed to establish service quality and loyalty standards. 

Keywords: loyalty, service quality, online transportation 

 

http://journal.ubm.ac.id/


Journal of Business & Applied Management 
Vol.13 (No. 2 ): 116 - 205 Th. 2020 

p-ISSN: 1979-9543 
e-ISSN: 2621-2753 

 

Versi Online: http://journal.ubm.ac.id/ 
Hasil Penelitian 
 

 

 

 

 
PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi turut memunculkan 

konsep sharing economy yang ditandai dengan 

adanya platform digital baru untuk mencari 

informasi ataupun membeli barang/jasa 

(Motala, 2016; Johal & Zon, 2015). Hal ini 

senada juga dengan Anderson (2014) yang 

menjelaskan bahwa sistem transportasi yang 

berbasis aplikasi daring dikenal juga dengan 

istilah ridesharing, ride-matching, atau peer-

to-peer. Istilah ini juga berlaku di Indonesia dan 

menjadi populer khususnya pada saat awal 

munculnya transportasi daring berbasis aplikasi 

seperti Gojek, Grab, dan Uber. Teknologi 

informasi dan komunikasi dalam bentuk 

aplikasi sekarang ini menjadi bagian dari 

kehidupan masyarakat baik sebagai bagian dari 

penunjang pemenuhan kebutuhan maupun 

sebagai pelengkap. Dinamika kecanggihan 

teknologi berbasis aplikasi dapat memengaruhi 

kinerja suatu bisnis (Christian, 2019a). 

Eksistensi atau keberadaan moda transportasi 

daring berbasis aplikasi menciptakan pasar 

tersendiri bagi masyarakat. Hal ini perlahan 

namun pasti menggeser minat masyarakat dari 

yang awalnya menggunakan transportasi umum 

konvensional (angkutan kota atau ojek 

pangkalan) kini 1menjadi transportasi daring 

(Anwar, 2017). Walaupun pada awal 

kemunculan moda transportasi daring ini tidak 

terlepas dari pro dan kontra yang juga 

menimbulkan konflik. Namun demikian, moda 

transportasi ini nyatanya masih tetap eksis dan 

dapat diterima oleh pengguna moda 

transportasi di Indonesia khususnya di Jakarta. 

Berbagai pergolakan yang menyampaikan 

penolakan terhadap kehadiran moda 

transportasi daring berbasis aplikasi ini pada 

awalnya tersu terjadi. Di sisi lain, ada juga 

berbagai bentuk dukungan simpati terhadap 

keberlangsungan akan kehadiran moda 

transportasi daring ini. Polemik ini lebih 

mengedepankan pada faktor keadilan 

persaingan moda transportasi khususnya pada 

aspek seperti harga, jangkauan, aksesibilitas, 

dan layanan yang diberikan.  

                                                           
1 Korespondensi penulis:  

Email: michaelchristianid@gmail.com 

Pemain besar transportasi daring di Indonesia 

yaitu Grab dan Gojek tidak hanya terbentur 

dengan konflik dari penyedia jasa transportasi 

umum konvensional (Putri & Diamantina, 

2019) tapi juga dengan pemerintah. Setidaknya 

pada Maret 2019, pemerintah melalui 

Kementrian Perhubungan telah 

menandatangani aturan tentang angkutan roda 

dua berbasis aplikasi. Aturan ini mengatur hal-

hal seperti pemenuhan keselamatan, tarif, 

hubungan aplikator dan mitra, serta standar 

suspend akun mitra (Tempo.co, 2019). Paling 

tidak, tercatat beberapa tarik ulur mengenai 

aturan yang dapat diberlakukan terhadap moda 

transportasi daring, seperti UU Nomor 22 

Tahun 2009 (republika, 2019), Keputusan 

Menteri Perhubungan Nomor 348/2019 

(Lokadata, 2019), UU Nomor 30 2014 tentang 

administrasi pemerintahan (CNBC Indonesia, 

2019). Sampai saat ini keberadaan moda 

transportasi daring bukan tanpa hambatan. 

Perkembangan teknologi informasi dan 

komunikasi yang diintegrasikan ke dalam 

aplikasi moda transportasi daring masih perlu 

disesuaikan dengan tata aturan dan kebijakan 

yang ada. Penyesuaian ini nyatanya tidaklah 

mudah karena berhubungan dengan beragam 

aspek yang terlibat di dalamnya seperti 

persaingan usaha transportasi darat, pengaturan 

tarif, pajak (Indriyarti & Christian, 2020) dan 

standar keamanan dan perlindungan 

penumpang. Hal ini disebabkan juga karena 

sistem transportasi yang ada sekarang pada 

dasarnya multimoda, multidisiplin dan 

multisektoral (Widiarta, 2010). Di satu 

memang moda transportasi daring ini menekan 

moda transportasi konvensional yang sudah ada 

dan dengan jaminan regulasi standar 

keselamatan pengguna yang masih 

kontroversial, namun sisi berbeda moda 

transportasi berbasis aplikasi ini nyatanya 

menciptakan lapangan pekerjaan dan secara 

tidak langsung memberikan kontribusi 

penerimaan bagi negara. Hal yang patut 

dihindari adalah kontrapoduktif bagi 

perusahaan penyedia jasa moda transportasi 

berbasis aplikasi daring yang diakibatkan oleh 
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kurang keberpihakan aturan yang mengatur 

moda transportasi berbasis aplikasi daring. 

Dalam jangka panjang hal ini akan membentuk 

ketidakpuasan pelanggan dan pudarnya 

loyalitas pelanggan.  

Seiring dengan meningkatnya mobilitas 

masyarakat maka bertambah pula kebutuhan 

akan penggunaan moda transportasi untuk 

mengakomodir segala bentuk kegiatan 

(Oktaviani & Saputra, 2015). Transportasi 

umum yang sering digunakan berkaitan dengan 

berbagai aspek layanan diantaranya 

kenyamanan dan keamanan khususnya pada 

rute transportasi yang sebaiknya didasarkan 

pada faktor optimasi (Siswanto & Riyanto, 

2014). Sayangnya jumlah ruas jalan tidak 

mungkin mengikuti pertambahan jumlah moda 

transportasi yang mengisi jalanan 

(Papageorgiou, Diakaki, Dinopoulou, 

Kotsialos, & Yibing, 2003). Di samping itu, 

faktor-faktor lain turut memengaruhi kepuasan 

pengguna moda transportasi khususnya yang 

berbasis aplikasi daring. Beberapa faktor 

seperti kecepatan berkendara, pemberhentian 

bus, penyebrangan pejalan kaki, kendaraan 

yang parkir di pinggir jalan turut menjadi 

penyebab kekacauan di jalan (Narh, Thorpe, 

Bell, & Hill, 2016). Sebagai contoh, sektor 

transportasi umum penumpang di Italia merasa 

sensitif terhadap jasa yang diberikan oleh 

penyedia jasa (Antonucci, Crocetta, D’Ovidio, 

& Toma, 2012). Di samping itu evaluasi 

penumpang dapat berdampak terhadap 

kepuasan penumpang di Belanda (Mouwen, 

2015). Hal ini paling tidak menjelaskan bahwa 

faktor pembentuk kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan moda trasnportasi ditentukan 

dari kemampuan mitra dalam mengemudikan 

khususnya yang berkaitan dengan kecepatan. 

Selain itu, faktor eksternal seperti ketersediaan 

tempat pemberhentian yang memadai dan aman 

menjadi faktor eksternal yang dapat 

menentukan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

dalam menggunakan moda transportasi daring. 

Dalam bidang transportasi massal, kualitas 

layanan telah digunakan dalam berbagai 

penelitian baik akademisi maupun praktisi 

(Chikwendu, Ejem, & Ezenwa, 2012; Erdil & 

Yildiz, 2011). Seperti yang telah diketahui 

bahwa kualitas layanan dapat membentuk 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Namun pada 

sektor transportasi, loyalitas pengguna sangat 

mudah berubah. Beberapa faktor yang telah 

dijelaskan di atas, misalnya isu dan konflik 

yang terjadi, regulasi pemerintah yang 

mengatur dan tarif yang berubah-ubah. Terlebih 

lagi mengenai tarif dan promo yang diberikan 

penyedia jasa transportasi daring akan sangat 

menentukan pilihan pengguna. Di satu sisi, hal 

ini sempat membuat mitra atau pengemudi 

memiliki lebih dari satu aplikasi penyedia jasa 

moda transportasi daring sebagai upaya untuk 

tetap bisa mendapatkan penumpang. Padahal 

seperti yang diketahui, tidak semua mitra moda 

transportasi daring bekerja secara purna waktu, 

Sebagian besar justru bekerja secara insedental 

dan paruh waktu (Anderson, 2014).  

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi gap 

penelitian yang ada dalam menganalisis 

loyalitas pengguna di tengah adanya alaternatif 

pilihan moda transportasi daring. Selanjutnya 

penelitian ini mengikutsertakan kebijakan 

pemerintah sebagai moderator yang dirasa 

perlu untuk dilibatkan untuk memberikan 

pemahaman yang lebih. Hal ini dikarenakan 

peran pemerintah sebagai regulator tidak 

terlepas dari keberadaan moda transportasi 

daring yang ada di Indonesia khususnya di 

Jakarta saat ini. Faktor-faktor ini dapat 

menentukan standar kualitas layanan yang 

dapat diberikan oleh penyedia jasa moda 

transportasi berbasis aplikasi ini,  

Kualitas Layanan 

Beberapa penelitian terdahulu (Iseki & Taylor, 

2008; Said, 2002; Apostolopoulou, Nellas, 

Ganoudis, & Marinaki, 2000) telah membahas 

mengenai kualitas layanan khususnya yang 

berkaitan dengan moda transportasi. Bakti & 

Sumaedi (2015) juga telah menguji faktor 

kualitas layanan pada bidang transportasi 

umum dengan menggunakan empat dimensi 

yaitu kenyamanan, faktor tampilan fisik, 

personel, dan keandalan jasa. Selain itu, 

Kennedy (2011) menjelaskan kualitas layanan 

dari perspektif jasa transportasi dari kategori 

Tampilan Fisik, Keandalan, Ketanggapan, 

Jaminan, dan Empati. Tampilan fisik 
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digambarkan dari aspek usia moda, kondisi 

fisik moda, perlengkapan layanan yang 

menempel pada moda, dan tampilan mitra. 

Faktor keandalan meliputi aspek durasi 

perjalanan, sedangkan faktor ketanggapan 

meliputi aspek pemberian layanan yang cepat 

dan kesediaan memberikan bantuan/arahan 

kepada penumpang. Faktor jaminan meliputi 

aspek pengetahuan/wawasan mengenai jalan 

dan rute, kesopanan mitra dan juga mitra yang 

dapat dipercaya untuk mengantar penumpang. 

Faktor terakhir yaitu empati yang mencakup 

aspek kepedulian mitra kepada penumpang.  

Govender (2014) dalam penelitiannya 

menggunakan pendekatan Reliability, Comfort, 

Service, Safety, dan Affordability. Reliabilitas 

mencakup durasi waktu antar dari titik jemput 

ke titik tujuan. Comfort mencakup aspek 

kenyamanan selama perjalanan. Selanjutnya 

faktor service mencakup ketersediaan layanan 

transportasi di waktu tertentu (misalnya: hari 

libur, jam malam, jam sibuk dan sebegainya). 

Faktor safety mencakup aspek jaminan akan 

pencegahan terhadap kecelakaan dan mogok 

selama perjalanan. Faktor terakhir affordability 

mencakup aspek biaya yang terjangkau ataupun 

value for money yang diperoleh penumpang. 

Hampir sama dengan penelitian tersebut, Choi, 

Han, & Choi (2015) menggunakan variabel 

Kualitas Layanan dengan penjelasan faktor 

fisik digambarkan sebagai produk terbaru yang 

digunakan. Keandalan dijelaskan sebagai 

ketepatan yang menyangkut harga. 

Ketanggapan menyangkut hal-hal kecepatan 

dan kemapuan respon yang responsif. 

Selanjutnya faktor empati mencakup hal minat 

atau kontribusi penumpang terhadap kualitas 

layanan yang baik. Faktor selanjutnya yaitu 

garansi dimana digambarkan sebagai adanya 

konsistensi yang dapat diandalkan terkait 

dengan perlindungan data/informasi.  

Majeed & Batool (2016) dalam penelitiannya 

menjelaskan bahwa aspek-aspek seperti 

kenyamanan dan aksesibilitas menjadi dua 

faktor terburuk yang dominan pada transportasi 

umum di kota Lahore, Pakistan. Pada moda 

roda dua yang lebih sederhana seperti sepeda 

yang digunakan sebagai mobilitas mahasiswa 

dalam suatu kawasan, Gituri, Sumabrata, & 

Tjahjono (2014) menggunakan faktor 

Kenyamanan seperti situasi topografi jalur 

sepeda, titik berteduh, sepeda yang nyaman 

untuk digunakan, dan jalur sepeda yang tidak 

tumpang tindih dengan jalur pejalan kaki. 

Kualitas layanan dalam jasa transportasi juga 

menyangkut beberapa aspek utama seperti 

kebersihan, kenyamanan kursi (Wen, Lan, & 

Cheng, 2005). Selanjutnya, dalam hal 

personnel atau pengemudi, beberapa atribut 

yang berkaitan dengan sikap pengemudi yang 

menyebabkan loyalitas kepada penumpang 

yaitu penampilan pengemudi yang bersih, rapi, 

sopan dan ramah (Wen et al., 2005). Hal ini 

menjelaskan bahwa wawasan dan edukasi 

mengenai layanan prima harus diterapkan 

perusahaan penyedia jasa moda trasnportasi 

daring berbasis aplikasi terhadap mitra 

pengemudi. Konsistensi dan keseragaman 

standar menjadi faktor penting dalam 

penerapan tingkat kualitas layanan yang 

diharapkan perusahaan penyedia jasa moda 

transportasi daring berbasis aplikasi daring ini.  

Keterhubungan antara pengguna dan kualitas 

layanan moda transportasi tidak terpisahkan 

dimana kualits layanan menjadi tolak ukur 

utilitas moda transportasi umum dan pengguna 

menjadi evaluator dari indikator yang ada 

(Freitas, 2013; Fujii & Van, 2009). Penilaian 

akan standar kualitas layanan (misalnya: 

keandalan, keselamatan, dan kenyamanan) 

yang diberikan harus dilakukan secara 

konsisten untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan yang dapat meningkatkan laba dan 

produktivitas (Agrawal, Tripathi, & Agrawal, 

2015). Joewono, Santoso, & Ningtyas (2012) 

dalam penelitiannya menyarankan untuk 

menggunakan bentuk transportasi umum selain 

TransJakarta Busway untuk mendapatkan 

pemahaman lebih mengenai standar kualitas 

layanan transportasi kepada penumpang.  

Seperti yang telah dijelaskan di atas, faktor 

kualitas layanan dalam layanan moda 

transportasi daring berpengaruh terhadap 

penumpang (Wen-Tai Lai & Chen, 2011) 

memang tidak terpisahkan yang selalui 

memiliki pertimbangan. Di samping kelebihan 

dan kekurangan moda transportasi, faktor 

kualitas layanan yang diberikan, keamanan dan 
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kenyamanan menjadi faktor preferensi dalam 

memilih suatu moda transportasi (Oktaviani & 

Saputra, 2015). Di Indonesia khususnya di 

Jakarta, standar layanan transportasi misalnya 

transportasi umum seperti TransJakarta Busway 

masih diragukan publik karena konsistensi 

standar kualitas kenyamanan dan keamanan. 

Hal ini masih dibayang-bayangin oleh standar 

standar kualitas layanan transportasi umum 

yang ada (Joewono, Santoso, & Ningtyas, 

2012; Susilo, Joewono, Santosa, & Parikesit, 

2007). Hal ini menjadi menarik karena 

walaupun penyedia jasa moda transportasi 

publik yanbg digawangi oleh pemerintah pun 

tidak lupu dari kelemahan penerapan kuliatas 

layanan transportasi yang ada. Terlebih lagi 

dengan perusahaan-perusahaan swasta 

penyedia moda transportasi daring berbasis 

aplikasi yang memiliki kekuatan modal dan 

jangkauan aksesibilitas yang lebih terbatas. 

Selanjutnya Joewono et al. (2012) menjelaskan 

loyalitas dengan dua kondisi yang 

dibandingkan seperti semakin besar biaya yang 

dikeluarkan penumpang maka seharusnya 

semakin baik kualitas yang diterima 

penumpang tersebut. Dengan kata lain dapat 

ditambahkan bahwa biaya dan kualitas yang 

diberikan dan diterima seharunya berbanding 

lurus. Selanjutnya loyalitas tidak terbentuk 

secara konstan selama tersedianya transportasi 

umum yang lebih baik.  

Penelitian yang dilakukan oleh Oktaviani & 

Saputra (2015) menjelaskan bahwa beberapa 

moda transportasi alternatif seperti sepeda 

motor dan mobil sebagai angkutan pribadi 

ataupun bus dan kereta api dapat digunakan 

sebagai moda transportasi umum. Selain itu, 

sebagai moda alternatif untuk jarak yang 

pendek, sepeda dapat digunakan menjadi 

sebagai salah satu solusi (Gituri et al., 2014). 

Hal ini menjelaskan bahwa alternatif pilihan 

dari moda transportasi yang ada dapat berkaitan 

dengan pertimbangan biaya yang dikeluarkan 

penumpang. Terkait biaya untuk jasa angkutan 

dapat dilihat sebagai biaya pokok yang 

menjelaskan besaran biaya yang dibebankan 

kepada pengguna untuk sekali perjalanan dalam 

waktu tempuh tertentu (Widiarta, 2010). Biaya 

yang dibebankan kepada pengguna secara tidak 

langsung mempertimbangkan beberapa faktor 

biaya seperti harga bahan bakar (Musti & 

Kockelman, 2011) ataupun biaya perawatan 

rutin kendaraan (Hess, Fowler, & Adler, 2012). 

Hal ini senada dengan yang dijelaskan oleh 

Oktaviani & Saputra (2015) dimana 

pertimbangan biaya juga ditemukan menjadi 

faktor utama dalam pemilihan moda 

transportasi kereta api.  Wen, Lan, & Cheng 

(2005) juga menjelaskan bahwa biaya 

pengalihan (switching cost) berpengaruh 

terhadap loyalitas pengguna transportasi bus. 

Biaya pengalihan ini dijelaskan sebagai faktor 

seperti waktu, usaha, uang yang digunakan 

akan lebih banyak apabila harus beralih moda. 

Secara khusus, penelitian tersebut menjelaskan 

bahwa service value yang menyangkut 

kesepadanan nilai yang diterima oleh pengguna 

moda transportasi memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas pengguna moda transportasi. Apabila 

layanan atau fasilitas dapat menggambarkan 

suatu standar kualitas maka loyalitas pengguna 

akan lebih mudah diukur untuk dicapai 

(Joewono et al., 2012). Pengalaman menjadi 

evaluasi yang memberikan dampak terhadap 

penilaian standar kualitas layanan 

menggunakan transportasi (Duarte et al., n.d.). 

Berdasarkan penjelasan di atas, maka hipotesis 

pertama dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut:  

H1: Kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pengguna 

moda transportasi berbasis daring 

Sebagai bagian cakupan dari kualitas jasa, 

keberlangsungan kualitas jasa transportasi 

ditentukan dari daya tahan jasa tersebut 

diberikan kepada penumpang (de Oña. J, de 

Oña. R, Eboli, & Mazzulla, 2013). Faktor 

kecepatan juga turut memengaruhi pemilihan 

moda transportasi bus sebagai angkutan umum 

sebagai pilihan pengguna (Oktaviani & 

Saputra, 2015). Gituri et al., (2014) 

menjelaskan bahwa keandalan moda roda dua 

misalnya sepeda mempertimbangkan aspek 

efisiensi waktu tempuh dan cukupnya jumlah 

sepeda yang disediakan. Seperti penjelasan 

Oktaviani & Saputra (2015) di atas, bahwa 

kecepatan menentukan preferensi penggunaan 

moda transportasi bus sehingga hal ini sangat 
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berkaitan langsung dengan durasi atau waktu 

tempuh. Pada penelitian Siswanto & Riyanto 

(2014) menjelaskan perspektif tambahan 

dimana faktor-faktor seperti keamanan, 

kenyamanan, kemudahan, keramaian, dan 

fasilitas berbanding lurus terhadap preferensi 

rute pengguna transportasi, walaupun dalam hal 

ini faktor kemudahan menjadi faktor yang 

dianggap paling penting dibandingkan faktor 

kenyamanan.  

Namun demikian, hal yang tetap diperhatikan 

adalah perubahan biaya dapat merubah 

loyalitas pengguna moda transportasi berbasis 

daring. Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Widiarta (2010) dijelaskan 

bahwa jika selisih biaya moda transportasi 

umum dengan angkutan pribadi semakin besar, 

maka pengguna akan lebih memilih angkutan 

pribadi. Di sisi lain, supaya preferensi 

pengguna bergeser ke moda transportasi umum 

maka biaya moda transportasi umum harus 

lebih murah paling tidak sebesar 1,4 kali 

dibanding angkutan pribadi. Dengan begini, 

kereta api dapat menjadi salah satu alternatif 

pengguna disaat faktor keselamatan, keamanan 

dan kenyamanan menjadi prioritas khususnya 

bagi pekerja (Muhammad & Surbakti, 2013). 

Preferensi dan loyalitas akan sangat ditentukan 

oleh biaya. Hal ini menjerlaskan juga bahwa 

terdapat kecenderungan bagi masyarakat 

bahwa penyedia jasa moda trasnportasi yang 

memberikan harga yang lebih murah, dapat 

menjadi pilihan utama pengguna. Berdasarkan 

penjelasan ini, maka hipotesis kedua dalam 

penelitian ini yaitu:  

H2: Keandalan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pengguna moda transportasi 

berbasis daring 

 

Kebijakan Pemerintah 

Seiring dengan berdampaknya keberadaan 

moda transportasi berbasis aplikasi daring di 

Indonesia seperti Gojek dan Grab terhadap 

sosial ekonomi masyarakat dan negara maka 

kebijakan atau tata aturan dari pemerintah 

sangat diperlukan. Selain hal-hal yang 

berkaitan dengan permasalahan harga dan 

faktor lainnya, permasalahan mengenai 

kebijakan mengenai transportasi turut menjadi 

perhatian pengguna (Daziano & Bolduc, 2013). 

Hal ini juga memberikan dampak terhadap 

loyalitas jangka panjang pengguna moda 

transportasi berbasis aplikasi daring. Tata 

aturan yang mengutamakan keamanan dan 

kenyamanan pelanggan akan dapat membentuk 

loyalitas pelanggan. Berdasarkan penjelasan 

ini, hipotesis ketiga dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

H3: Kebijakan pemerintah berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pengguna moda 

transportasi berbasis daring 

 

Widhiasthini & Subawa (2019) mencermati 

bahwa pemerintah yang memegang peranan 

penting dalam keberadaan moda transportasi 

berbasis aplikasi daring ini harus terus 

melakukan penyesuaian dan penyempurnaan 

terhadap tata aturan yang mengatur moda 

transportasi ini. Hal ini berkaitan dengan 

standar kualitas layanan yang akan diberikan 

oleh perusahaan penyedia jasa moda 

transportasi berbasis aplikasi daring ini kepada 

para pengguna. Faktor harga/biaya dan 

kebijakan yang mengatur transportasi dapat 

dikelompokkan dalam variabel atribut selain 

variabel utilitas dan variabel individual (Liao, 

Molin, & van Wee, 2017). Peranan pemerintah 

sebagai regulator terlihat dari ketetapan 

pemerintah mengenai batas bawah dan batas 

atas tarif transportasi berbasis aplikasi daring 

yang menjelaskan tiga zona (Zona1: Sumtera, 

Jawa selain Jabobetabek, dan Bali; Zona 2: 

Jabodetabek; Zona 3: Kalimantan, Sulawesi, 

Nusa Tenggara, Kepulauan Maluku, dan 

Papua) (Ramadhan, 2019). Pemerintah sebagai 

regulator tidak dapat dipisahkan dari eksistesni 

moda transportasi publik yang ada. Peraturan 

atau kebijakan khususnya yang menyangkut 

batas atas dan batas bawah harga, standar 

kelayakan moda transportasi yang dioperasikan 

dan zona atau wilayah operasi menjadi hal 

penting bagi perusahaan penyedia jasa moda 

transportasi public yang ruang lingkupnya 

diatur oleh pemerintah. Bila keseluruhan 

faktor-faktor dalam kualitas layanan dapat 

http://journal.ubm.ac.id/


Journal of Business & Applied Management 
Vol.13 (No. 2 ): 121 - 205 Th. 2020 

p-ISSN: 1979-9543 
e-ISSN: 2621-2753 

 

Versi Online: http://journal.ubm.ac.id/ 
Hasil Penelitian 
 

 

 

 

 
dijalankan secara konsisten maka loyalitas 

pelanggan akan tetap terbentuk dan dapat 

membentuk rekomendasi kepada orang lain 

untuk menggunakan moda transportasi berbasis 

aplikasi daring. Dari penjelasan ini dapat 

dipaparkan hipotesis keempat dan kelima pada 

penelitian ini yaitu:  

H4: Kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pengguna moda transportasi 

dengan faktor Kebijakan pemerintah sebagai 

pemoderasi 

H5: Keandalan layanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pengguna moda transportasi 

dengan faktor Kebijakan pemerintah sebagai 

pemoderasi 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 

dengan menggunakan pemodelan struktural. 

Pemodelan Struktural dapat digunakan pada 

cakupan bidang ilmu ekonomi, statistik, 

psikologi, dan ilmu sosial (Laura Eboli & 

Mazzulla, 2015). Khususnya dalam penelitian 

dengan cakupan transportasi, pemodelan 

struktural telah diaplikasikan (de Abreu e, 

Morency, & Goulias, 2012; L Eboli, Forciniti, 

& Mazzulla, 2012; Tre´panier, Habib, & 

Morency, 2012; Irfan, Kee, & Shahbaz, 2012; 

W-T Lai & Chen, 2011; Bass, Donoso, & 

Munizaga, n.d.). Analisis penelitian ini 

menggunakan SMART PLS 3.0 dengan 

melakukan beberapa uji seperti kesahian, 

keandalan, kesesuaian model struktural, dan uji 

hipotesis. Sampel penelitian ini sebanyak 150 

pengguna moda transportasi daring di Jakarta. 

Jumlah ini dipertimbangkan dari total 17 

indikator yang dikali dengan 5 sampai dengan 

10 (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2014). 

Dalam pengumpulan data, penelitian ini 

menggunakan kuesioner dengan rentang skala 

Likert 1 (Sangat Tidak Setuju) sampai dengan 5 

(Sangat Setuju). Indikator-indkator dalam 

penelitian ini mengadopsi penelitian dari (Bakti 

& Sumaedi, 2015; Pavlina, 2015; Joewono et 

al., 2012; (Jain & Goel, 2012).  

Tabel 1. Indikator Penelitian 

Variabel Indikator Sumber 

Loyalitas 

(Loy)  

- Tersedianya moda transportasi alternatif 

- Rekomendasi apabila biaya yang dikeluarkan 

sama dengan kualitas layanan yang diperoleh 

- Lebih merekomendasi moda transportasi 

alternatif lain kepada orang lain. 

Joewono et al., 2012 

Kebijakan 

Pemerintah 

(Gpol) 

- Penyampaian transparan kepada publik 

terhadap uji pada penyedia jasa moda 

transportasi  

- Penetapan standar minimum kualitas layanan 

- Pengaturan mengenai tarif, iklan, penjualan 

dan sebagainya 

- Pengendalian persaingan  

- Adanya lembaga perlindungan pengguna 

moda 

Jain & Goel, (2012) 

Kualitas 

Layanan 

(SQ) 

- Kenyamanan dalam membawa penumpang 

selama perjalan  

- Kelayakan kondisi moda transportasi dan 

mitra/pengemudi 

Bakti & Sumaedi, (2015; Pavlina, (2015) 

Keandalan 

(RelServ) 

- Kecepatan berkendara 

- Waktu tunggu mitra/supir datang 

- Biaya 

- Kelanjutan layanan yang memiliki standar 

- Eksistensi moda transportasi akan selalu ada 

- Kecukuptersediaan jumlah mitra/pengemudi. 

Bakti & Sumaedi, (2015; Pavlina, (2015) 

Sumber; peneliti, 2020 
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HASIL & PEMBAHASAN 

Responden pada penelitian ini terdiri dari 83 

respoden Perempuan (55,33%) dan 67 

responden Laki-laki (44,67%). Kebutuhan akan 

moda transportasi daring dalam penelitian ini 

didominasi oleh responden perempuan. 

Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas 

terdapat beberapa item yang tidak memenuhi 

persyaratan dimana nilai outer loading berada 

di bawah 0,7. Oleh karena itu, indikator-

indikator yang tidak memenuhi ketentuan harus 

dihapus. Selanjutnya hasil angka pada outer 

loading berada di atas 0,7. Berdasarkan tabel 1 

dapat dilihat bahwa variabel kualitas layanan 

(SQ) memiliki item dengan nilai di atas 0,7 

yaitu SQ_Com (0,886) dan SQ_Per (0,888). 

Dengan hasil ini dapat dijelaskan bahwa dua 

item pada kualitas layanan dapat dikatakan 

valid. Kemudian item-item pada variabel 

Kebijakan Pemerintah (Gpol) juga memiliki 

nilai di atas 0,7 yaitu Gpol_Lem (0,832), 

Gpol_Sfar (0,801), dan Gpol_StKul (0,848). 

Hasil ini dapat menjelaskan bahwa semua item 

pada variabel Kebijakan Pemerintah dapat 

dikatakan valid. Selanjutnya pada variabel 

Keandalan dapat dilihat bahwa semua itemnya 

memiliki nilai di atas 0,7 dimana RelServ_Pun 

memiliki angka 0,825 dan RelServ_WT 

memiliki angka 0,815. Dari kedua hasil ini 

dapat dikakatan bahwa item-item yang terdapat 

pada variabel Keandalan adalah valid. 

Kemudian variabel loyalitas memiliki dua item 

dengan angka pada masing-masing itemnya di 

atas 0,7 dengan Loy_Alt sebesar 0,883 dan 

Loy_RekAlt dengan angka 0,868. Hasil ini juga 

menjelaskan bahwa semua item pada variabel 

loyalitas dapat dikatakan valid.  

Tabel 2. Uji Validitas 

Deskripsi Outer 

loading 

AVE 

SQ 
SQ_Com 0,886 

0,787 
SQ_Per 0,888 

Gpol 

Gpol_Lem 0,832 

0,685 Gpol_Sfar 0,801 

Gpol_StKul 0,848 

RelServ 
RelServ_Pun 0,825 

0,672 
RelServ_WT 0,815 

Loy 
Loy_Alt 0,883 

0,767 
Loy_RekAlt 0,868 

Sumber: Diolah dengan SMART PLS 3.0; n=150 

Dari tabel 1 juga menunjukkan hasil angka 

Average Variance Extracted (AVE) yang juga 

menjelaskan mengenai validitas. Vairabel SQ 

pada tabel menunjukkan angka 0,787. Nilai ini 

berada di atas 0,5 sehingga dapat dikatakan 

bahwa variabel kualitas jasa (SQ) adalah valid. 

Selanjutnya nilai AVE pada variabel Kebijakan 

Pemerintah (Gpol) menunjukkan nilai sebesar 

0,685 yang dapat menjelaskan bahwa variabel 

ini dapat dikatakan valid. Variabel Keandalan 

layanan (RelServ) menunjukkan nilai sebesar 

0,672 yang berada di atas 0,5. Dari hasil ini 

variabel RelServ dikatakan valid. Selanjutnya 

pada variabel loyalitas (Loy) dimana angka 

AVE nya sebesar 0,767 yang berada di atas 0,5. 

Hal ini juga menjelaskan bahwa variabel 

loyalitas dapat dikatakan valid. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

Figur 1. Outer loading 

Sumber: Diolah dengan SMART PLS 3.0; n=150 
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Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan 

uji reliabilitas pada Composite Reliability 

semua variabel dinyatakan reliabel karena 

memiliki nilai > 0.60. Variabel kualitas 

layanan (SQ) memiliki niai composite 

reliability sebesar 0,787. Nilai ini berada di 

atas 0,6 sehingga variabel kualitas layanan 

pada penelitian ini dikatakan reliabel. 

Selanjutnya nilai composite reliability pada 

variabel kebijakan pemerintah (Gpol) 

menunjukkan angka sebesar 0,685 yaitu di 

atas 0,6. Oleh karena itu variabel kebijakan 

pemerintah dapat dikatakan reliabel. 

Kemudian variabel Keandalan layanan 

(RelServ) menunjukkan nilai sebesar 0,672 

yang juga berada di atas 0,6 sehingga dapat 

dikatakan bahwa variabael keandalan 

dalam penelitian ini bersifat reliabel. 

Variabel terakhir yaitu loyalitas memiliki 

nilai composite reliability sebesar 0,767 

yang menunjukkan nilai di atas 0,6. Hasil 

ini menjelaskan bahwa variabel loyalitas 

bersifat loyal.  

Tabel 3. Uji Reliabilitas 

Variabel Composite Realibility 

SQ 0,787 

Gpol 0,685 

RelServ 0,672 

Loy 0,767 

Sumber: Diolah dengan SMART PLS 3.0; 

n=150 

Berdasarkan hasil uji koefisien yang 

dilakukan dengan menggunakan program 

SmartPLS 3.0, menunjukkan bahwa 

variabel loyalitas pengguna moda 

transportasi berbasis aplikasi daring dalam 

penelitian ini dipengaruhi oleh variabel 

kualitas jasa, kebijakan pemerintah dan 

keandalan layanan penyedia moda 

transportasi daring sebesar 0,478. Hal ini 

dapat mengartikan bahwa faktor loyalitas 

dipengarui oleh faktor-faktor bebas yang 

digunakan dalam penelitian ini sebesar 

47,8% sedangkan sisanya yaitu sebesar 

52,2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 

yang tidak dilibatkan dalam penelitian ini.  

 

Tabel 4. Total Effect 

Deskripsi Total Effect  Hasil  

 

SQ  Loy 

RelSev  Loy 

Gpol  Loy 

Moderating effect 1  Loy 

Moderating effect 2  Loy 

Original Sample (O) 

0,424 

0,015 

0,369 

-0,116 

0,165 

 

Positif  

Positif  

Positif  

Negatif  

Positif  

 

SQ  Loy 

RelSev  Loy 

Gpol  Loy 

Moderating effect 1  Loy 

Moderating effect 2  Loy 

T-Statistic 

(|O/STDEV|) 

5,230 

0,159 

4,111 

0,935 

1,186 

 

> 1,96 (H1 diterima) 

< 1,96 (H2 ditolak) 

> 1,96 (H3 diterima) 

< 1,96 (H4 ditolak) 

< 1,96 (H5 ditolak) 

 

SQ  Loy 

RelSev  Loy 

Gpol  Loy 

Moderating effect 1  Loy 

Moderating effect 2  Loy 

P values 

0,000 

0,874 

0,000 

0,350 

0,236 

 

< 0,005 (H1 diterima) 

> 0,005 (H2 ditolak) 

< 0,005 (H3 diterima) 

> 0,005 (H4 ditolak) 

> 0,005 (H5 ditolak) 

Sumber: Diolah dengan SMART PLS 3.0; n=150 
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Berdasarkan hasil Total Effect pada tabel 3 nilai 

t hitung SQ  Loy sebesar 5,230 atau lebih 

besar dari 1,96 dengan nilai Original Sample 

sebesar 0,424. Selanjutnya nilai p-value 

menunjukkan nilai 0,000 atau lebih kecil dari 

0,005. Berdasarkan hasil ini dapat dikatakan 

bahwa Hipotesis 1 diterima. Hasil ini 

menjelaskan bahwa Loyalitas pengguna moda 

transportasi berbasis aplikasi daring 

dipengaruhi oleh faktor kualitas layanan moda 

transportasi berbasis aplikasi daring oleh 

perusahaan penyedia. Hasil ini mendukung 

penelitian yang dilakukan oleh Wen et al. 

(2005) yang menyatakan bahwa kualitas jasa 

yang diberikan oleh penyedia jasa transportasi 

berbasis aplikasi daring berpengaruh terhadap 

loyalitas pengguna jasa. Berdasarkan analisis 

data, kualitas layanan moda transportasi pada 

penelitian ini menekankan pada hal 

kenyamanan akan  kelengkapan untuk 

keselamatan berkendara yang harus 

diperhatikan oleh para mitra/pengemudi. 

Selanjutnya hal pengguna moda transportasi 

berbasis aplikasi daring sangat mengutamakan 

pentingnya para mitra/pengemudi untuk 

memperhatikan rambu-rambu lalu lintas saat 

berkendara terutama saat membawa 

penumpang.  

Selanjutnya t hitung RelSev  Loy 

menunjukkan nilai sebesar 0,159 atau lebih 

kecil dari 1,96 dengan nilai Original Sample 

sebesar 0,015. Selanjutnya nilai p-value 

menunjukkan angka sebesar 0,874 atau lebih 

besar dari 0,005. Hasil ini menjelaskan bahwa 

Hipotesis 2 ditolak dengan kata lain dapat 

dijelaskan bahwa Loyalitas pengguna moda 

transportasi berbasis aplikasi daring tidak 

dipengaruhi oleh faktor Keandalan layanan 

moda transportasi berbasi aplikasi daring. Wen 

et al. (2005) dalam penelitian menyatakan 

bahwa Faktor keandalan dalam jasa transportasi 

dari turut memberikan pengaruh terhadap 

loyalitas penumpang jasa moda transportasi 

tersebut. Oleh karena itu dapat dikatakan bahwa 

hasil penelitian ini berbanding terbalik. Dalam 

penelitian ini faktor Keandalan layanan 

mencakup aspek waktu tunggu dan durasi 

waktu berkendara. Eksistensi moda transportasi 

berbasis aplikasi daring ini telah beberapa tahun 

melayani masyarakat sebagai pengguna 

sehingga ada indikasi bahwa pengguna sudah 

terbiasa dan mengetahui standar waktu tunggu 

dan durasi waktu antar. Ditambah lagi 

pengalaman menggunakan moda transportasi 

berbasis aplikasi daring ini membuat pengguna 

untuk menentukan keputusan untuk 

memberikan waktu tambahan (menunggu) atau 

mengganti dengan pilihan yang lain. 

Ketersediaan alternatif pilihan dan ditambah 

dengan kemudahan penggunaan aplikasi moda 

transportasi daring ini menjadikan dua aspek 

dalam faktor keandalan layanan ini bukan 

menjadi pertimbangan utama yang menjadi 

hambatan. Kesulitan dalam menggunakan 

aplikasi yang dapat membuat pengguna stres 

(Christian, Purwanto, & Wibowo, 2020) 

menjadi hambatan terbentuknya loyalitas 

pengguna. Hal ini menjadi sinyal bagi 

perusahaan penyedia jasa bahwa penting untuk 

tetap secara konsisten memberikan edukasi 

kepada para mitra/pengemudi dalam menjaga 

performa keandalan layanan agar pelanggan 

tidak beralih.  

Nilai t hitung Gpol  Loy menunjukkan angka 

sebesar 4,111 atau lebih besar dari 1,96 dengan 

nilai Original Sample sebesar 0,369. 

Selanjutnya nilai p-value menunjukkan angka 

sebesar 0,000 atau lebih kecil dari 0,05. Hasil 

ini menjelaskan bahwa Hipotesis 3 diterima 

dengan kata lain dapat dijelaskan bahwa 

Loyalitas pengguna moda transportasi berbasis 

aplikasi daring dipengaruhi oleh faktor 

kebijakan pemerintah sebagai regulator. 

Widhiasthini & Subawa (2019) dalam 

penelitiannya menjelaskan bahwa pemerintah 

sebagai regulator dan fasilitator diharapkan 

melakukan penyempurnaan terkait kebijakan 

aturan yang mengatur moda transportasi 

berbasis aplikasi daring. Hal ini berperan untuk 

menjamin masyarakat sebagai pengguna dan 

mitra/pengemudi dalam menjalankan hak dan 

kewajibannya. Secar tidak langsung hal in 

menjelaskan juga bahwa melalui kebijakan 

yang diatur pemerintah akan menentukan 

loyalitas pengguna terutama yang mengatur 

mengenai tarif, wilayah/zona operasi moda, dan 

standar kelengkapan mitra/pengemudi.  
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Nilai t hitung Moderating effect 1  Loy 

menunjukkan angka sebesar 0,935 atau lebih 

kecil dari 1,96 dengan nilai Original Sample 

sebesar -0,116. Selanjutnya nilai p-value 

menunjukkan angka sebesar 0,350 atau lebih 

besar dari 0,05. Hasil ini menjelaskan bahwa 

Hipotesis 4 ditolak dengan kata lain dapat 

dijelaskan bahwa Loyalitas pengguna moda 

transportasi berbasis aplikasi daring tidak 

dipengaruhi oleh faktor kualitas layanan moda 

transportasi berbasis aplikasi daring oleh 

perusahaan penyedia dengan faktor kebijakan 

pemerintah sebagai pemoderasi. Sama seperti 

yang dijelaskan di atas bahwa pemerintah 

memegang peran vital dalam menentukan 

bentuk kepuasan dan loyalitas pengguna 

(Widhiasthini & Subawa, 2019) melalui 

serangkaian aturan yang mengatur mengenai 

standar kualitas layanan yang harus diberikan 

oleh perusahaan penyedia jasa moda 

transportasi berbasis aplikasi daring melalui 

para mitra/pengemudi. Hal ini juga sejalan 

dengan penjelasan Wen-Tai Lai & Chen (2011) 

yang menjelaskan bahwa kualitas jasa moda 

transportasi daring dari perusahaan penyedia 

jasa berdampak pada niat penggunaan moda 

transportasi berbasis daring dan juga loyalitas 

penumpang.  

Hasil selanjutnya yaitu t hitung Moderating 

effect 2  Loy menunjukkan nilai sebesar 

1,186 atau lebih kecil dari 1,96 dengan nilai 

Original Sample sebesar 0,165. Selanjutnya 

nilai p-value menunjukkan angka sebesar 0,236 

atau lebih besar dari 0,05. Hasil ini menjelaskan 

bahwa Hipotesis 5 ditolak dengan kata lain 

dapat dijelaskan bahwa Loyalitas pengguna 

moda transportasi berbasis aplikasi daring tidak 

dipengaruhi oleh faktor keandalan layanan 

moda transportasi berbasis aplikasi daring oleh 

perusahaan penyedia dengan faktor kebijakan 

pemerintah sebagai pemoderasi. Di atas telah 

dijelaskan (Widhiasthini & Subawa, 2019) 

bahwa adanya peran pemerintah sebagai 

regulator akan dapat menentukan standar 

pemberian kualitas layanan khususnya dalam 

bentuk yang konsisten dan dapat diandalkan.  

 

 

SIMPULAN & SARAN 

Berdasarkan hasil dan pembahasan di atas 

maka simpulan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1. Loyalitas pengguna moda transportasi 

berbasis aplikasi daring dipengaruhi 

oleh faktor kualitas layanan penyedia 

jasa moda transportasi berbasis aplikasi 

daring.  

2. Selanjutnya, loyalitas pengguna moda 

transportasi berbasis aplikasi daring 

tidak dipengaruhi oleh faktor 

keandalan layanan penyedia jasa moda 

transportasi berbasis aplikasi daring. 

3. Dalam penelitian ini disimpulkan juga 

bahwa loyalitas pengguna moda 

transportasi berbasis aplikasi daring 

dipengaruhi oleh faktor kebijakan 

pemerintah sebagai regulator. 

4. Loyalitas pengguna moda transportasi 

berbasis aplikasi daring tidak 

dipengaruhi oleh faktor kualitas 

layanan penyedia jasa moda 

transportasi berbasis aplikasi daring 

dengan faktor kebijakan pemerintah 

sebagai pemoderasi.   

5. Faktor loyalitas pengguna moda 

transportasi berbasis aplikasi daring 

tidak dipengaruhi oleh faktor 

keandalan layanan penyedia jasa moda 

transportasi berbasis aplikasi daring 

dengan faktor kebijakan pemerintah 

sebagai pemoderasi.   

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diberikan 

beberapa usulan saran. Pertama dalam 

kaitannya dengan keandalan layanan masih 

diperlukannya edukasi yang konsisten dari 

perusahaan penyedia jasa kepada para 

mitra/pengemudi. Hal ini diperlukan untuk 

terus mengingatkan para mitra/pengemudi akan 

standar kualitas layanan yang harus diberikan 

kepada para penumpang. Bentuk-bentuk yang 

dapat dilakukan seperti membuat pelatihan 

edukasi tatap muka dalam periode tertentu, 

membuat notifikasi-notifikasi pengingat 

standar kualitas layanan melalui aplikasi, atau 

memberikan e-flyer atau e-brochure yang bisa 

dibaca mitra/pengemudi, atau menyajikan 
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iklan-iklan yang informatif dan menghibur 

yang memiliki efektifitas (Christian, 2019b) 

pada sasaran yang ingin dicapai.  
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