= 2
=«
— &=
: = =
z & ;
= @ N =
[ 7 = %
4 5
S ! M g »
- .2 m
= &= S 3 _
K £ Z s & n 5 K
& = = = g Z
Q O 3 £ e E 8 : ¥
&~ O 2 9 5 g e g 5 = &
< z Z Z 2 TR g 2 z = g
~ = a < = =T~ - s g 3 4 <4 &
v = = < = s 5 £ s B =
R P A = = [g\| A w — =¥ m R R
R o A S R < 2 3 g o . 2 = S =
2 < ¢ S = - > 5 % 2 £ : S =
= = . = S £ 5 2 z S
v L = g = o O £ o ] = =
S w9 g~ s g 5 & 2 5 =
= @»n O z S & S B = =
- < = 2 5 o 2 2
< m A E P 2 4
= m ~ z
A Ei m
= A J g =
N A )
z £ < =
< e ﬂ
> 3 m
S,
=%
Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _BmﬁﬂCﬂ Wmmsmm n_m-.- _-.-.moq.amﬁm—ﬂm _A<<_—A —Ammq_ mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
gl 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@WM a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
HANM\_H_W_HMMWWMM@E 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.



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




"OWMIg| uizi eduey

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

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

|

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw) eAiey uesinuad ‘uennauad ‘uex!p!puad ue6u!1uada>1 >1n1un eAuey uediinbuad e

ABSTRAK

—rwin Austin / 21210023 / 2025 / Pengaruh Kualitas User Interface Terhadap Loyalitas
Q—?Berbasis Niat Penggunaan Berulang Aplikasi Gojek Pada Generasi Z / Pembimbing: Prof.
aDr. Ir.*l}ilson Simamora, M.M.
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10 MeH

GO_]ek adalah salah satu aplikasi yang menyediakan berbagai macam layanan yang
TJd@a‘[ dlakses melalui perangkat pengguna. Jika sebuah aplikasi dapat digunakan dengan
Cmudah” dan bermanfaat, tentunya pengguna akan merasa puas dan kepuasan akan
gberkontrlbum terhadap pembentukan loyalitas. Generasi Z dikenal sebagai generasi yang
jsa@gat kritis dan memiliki sensitivitas yang tinggi terhadap harga, promosi, dan juga
g‘te“gnologl Sehingga, perusahaan dituntut untuk dapat memahami karakteristik perilaku
@@ggunaan aplikasi oleh Generasi Z terutama dalam aspek kualitas wuser interface.
§Peneht1an mengenai pengaruh kualitas user interface terhadap loyalitas pelanggan masih
%beéum ‘banyak diteliti. Oleh karena itu, masalah penelitian ini adalah bagaimana pengaruh
ﬁmahtas user interface terhadap loyalitas pelanggan pada kalangan Generasi Z.

9S

j —

““ Teari yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan model Stimulus-
#Organtsm-Response oleh Mehrabian dan Russel (1974) dengan obyek penelitian difokuskan
“pada Gojek. Kualitas user interface diukur melalui sepuluh dimensi: Connectivity,
EJ;,S’l'mpli:gity, Directional, Informative, Interactivity, User Friendliness, Comprehensiveness,

SContinmity, Personalization, dan Internal.
3 L

% “Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan pengumpulan data dilakukan

gdengarh menyebarkan kuesioner kepada 170 responden melalui teknik judgement sampling
gdalamj bentuk Google Forms. Pengolahan data dilakukan dengan metode Structural
2Equatibn Modelling (SEM) menggunakan software WarpPLS 8.0 dan analisis statistik

—deskriptif dilakukan dengan menggunakan software SPSS 22.
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Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa simplicity, directional, informative, user
friendfiness, comprehensiveness, personalization, dan internal berpengaruh positif dan
csignifikan terhadap loyalitas pengguna aplikasi Gojek, sedangkan connectivity, interactivity,
“dan continuity tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna aplikasi
“Gojele

3 w Perusahaan disarankan untuk tetap dapat meningkatkan kualitas user interface dan
“kualitas layanan yang dimiliki serta selalu melakukan inovasi agar dapat menciptakan
keunggulan bersaing. Peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian pada segmen bukan
Generasi Z, penelitian tentang switching cost mengganti aplikasi Gojek, dan penelitian

tentang tingkat penggunaan aplikasi Gojek.

oWl

Kata kunci: Kualitas user interface, loyalitas pelanggan, Gojek, niat penggunaan, Generasi
Z F 5
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ABSTRACT

—Irwzn Austin / 21210023 / 2025 / The Influence of User Interface Quality on Loyalty Based
EOn Gernteration Z's Repetitive Use Intentions in The Gojek Application / Advisor: Prof. Dr.
2Ir. Bilson Simamora, M.M.

@ Y
3T =
2 = =
g o Gojek is an application that provides a variety of services that can be accessed

Uthgougz user devices. If an application can be used easily and useful, of course, users will
g‘eef satisfied and satisfaction will contribute to the formation of loyalty. Generation Z is
%krmw;mm a generation that is very critical and has a high sensitivity to prices, promotions,

“and also technology. Thus, companies are required to be able to understand the
n;fc@m&erlsncs of application usage behavior by Generation Z, especially in the aspect of
vuser znﬁerface quality. Research on the effect of user interface quality on customer loyalty
chas not been widely studied. Therefore, the problem of this research is how the influence of

suser irgerface quality on customer loyalty among Generation Z.
2

oS

nJ
b6

eAley
ep

2 2T ha theory used in this study is to use the Stimulus-Organism-Response model by
EM%hragwan and Russel (1974) with the object of research focused on Gojek. User interface
mquallljé is measured through ten dimensions: Connectivity, Simplicity, Directional,
2Inforntgtive,  Interactivity, User  Friendliness, =~ Comprehensiveness,  Continuity,

SPersomalization, and Internal.
o

; gT his research uses quantitative methods and data collection is done by distributing
gquesti@naires to 170 respondents through judgement sampling techniques in the form of
Q)Googlc' Forms. Data Processing was carried out using the Structural Equation Modelling
C(SEM)Gmethoaf using WarpPLS 8.0 software and descriptive statistical analysis was carried
§0ut using SPSS 20 sofiware.

=)

5y The results of this study reveal that simplicity, directional, informative, user
]

Sfriendliness, comprehensiveness, personalization, and internal have a positive and
gszgmjiant effect on the loyalty of Gojek application users, while connectivity, interactivity,

D

cand cﬂatmuzty have no significant effect on the loyalty of Gojek application users.

n

-~ .
o CCompames are advised to continue to be able to improve the quality of their user

Cinterfage and services, also always innovate in order to create a competitive advantage.

SFuturg,'researchers can conduct research on non-Generation Z segments, research on
@D

Sswitching costs to replace the Gojek application, and research on the level of use of the Gojek
appligt_tion.

IM)] B)jI3eWwIoju] ue

Keywords: User interface quality, customer loyalty, Gojek, usage intention, Generation Z
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untuk berkontribusi dalam penelitian

Seluruh pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu, yang telah membantu
dan mendukung baik secara langsung maupun tidak langsung dalam

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