
 
 

PENGARUH KUALITAS USER INTERFACE TERHADAP 

LOYALITAS BERBASIS NIAT PENGGUNAAN BERULANG 

APLIKASI GOJEK PADA GENERASI Z 

 

 

Oleh: 

Nama : Irwin Austin  

NIM : 21210023 

 

Karya Akhir 

Diajukan sebagai salah satu syarat 

untuk memperoleh gelar Sarjana Manajemen 

 

Program Studi Manajemen 

Konsentrasi Pemasaran 

 

 

 

 

 

INSTITUT BISNIS dan INFORMATIKA KWIK KIAN GIE  

JAKARTA 

FEBRUARI 2025 





ii 

 

ABSTRAK 

Irwin Austin / 21210023 / 2025 / Pengaruh Kualitas User Interface Terhadap Loyalitas 

Berbasis Niat Penggunaan Berulang Aplikasi Gojek Pada Generasi Z / Pembimbing: Prof. 

Dr. Ir. Bilson Simamora, M.M. 

 

Gojek adalah salah satu aplikasi yang menyediakan berbagai macam layanan yang 

dapat diakses melalui perangkat pengguna. Jika sebuah aplikasi dapat digunakan dengan 

mudah dan bermanfaat, tentunya pengguna akan merasa puas dan kepuasan akan 

berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas. Generasi Z dikenal sebagai generasi yang 

sangat kritis dan memiliki sensitivitas yang tinggi terhadap harga, promosi, dan juga 

teknologi. Sehingga, perusahaan dituntut untuk dapat memahami karakteristik perilaku 

penggunaan aplikasi oleh Generasi Z terutama dalam aspek kualitas user interface. 

Penelitian mengenai pengaruh kualitas user interface terhadap loyalitas pelanggan masih 

belum banyak diteliti. Oleh karena itu, masalah penelitian ini adalah bagaimana pengaruh 

kualitas user interface terhadap loyalitas pelanggan pada kalangan Generasi Z.  

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan model Stimulus-

Organism-Response oleh Mehrabian dan Russel (1974) dengan obyek penelitian difokuskan 

pada Gojek. Kualitas user interface diukur melalui sepuluh dimensi: Connectivity, 

Simplicity, Directional, Informative, Interactivity, User Friendliness, Comprehensiveness, 

Continuity, Personalization, dan Internal.  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan pengumpulan data dilakukan 

dengan menyebarkan kuesioner kepada 170 responden melalui teknik judgement sampling 

dalam bentuk Google Forms. Pengolahan data dilakukan dengan metode Structural 

Equation Modelling (SEM) menggunakan software WarpPLS 8.0 dan analisis statistik 

deskriptif dilakukan dengan menggunakan software SPSS 22. 

Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa simplicity, directional, informative, user 

friendliness, comprehensiveness, personalization, dan internal berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pengguna aplikasi Gojek, sedangkan connectivity, interactivity, 

dan continuity tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna aplikasi 

Gojek.  

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. 

 

 

 

 

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

Irwin Austin / 21210023 / 2025 / The Influence of User Interface Quality on Loyalty Based 

on Generation Z’s Repetitive Use Intentions in The Gojek Application  / Advisor: Prof. Dr. 

Ir. Bilson Simamora, M.M. 

 

Gojek is an application that provides a variety of services that can be accessed 

through user devices. If an application can be used easily and useful, of course, users will 

feel satisfied and satisfaction will contribute to the formation of loyalty. Generation Z is 

known as 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 

characteristics of application usage behavior by Generation Z, especially in the aspect of 

user interface quality. Research on the effect of user interface quality on customer loyalty 

has not been widely studied. Therefore, the problem of this research is how the influence of 

user interface quality on customer loyalty among Generation Z.  

The theory used in this study is to use the Stimulus-Organism-Response model by 

Mehrabian and Russel (1974) with the object of research focused on Gojek. User interface 

quality is measured through ten dimensions: Connectivity, Simplicity, Directional, 

Informative, Interactivity, User Friendliness, Comprehensiveness, Continuity, 

Personalization, and Internal.  

This research uses quantitative methods and data collection is done by distributing 

questionnaires to 170 respondents through judgement sampling techniques in the form of 

Google Forms. Data Processing was carried out using the Structural Equation Modelling 

(SEM) method using WarpPLS 8.0 software and descriptive statistical analysis was carried 

out using SPSS 20 software. 

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

friendliness, comprehensiveness, personalization, and internal have a positive and 

significant effect on the loyalty of Gojek application users, while connectivity, interactivity, 

and continuity have no significant effect on the loyalty of Gojek application users.  

Companies are advised to continue to be able to improve the quality of their user 

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

Future researchers can conduct research on non-Generation Z segments, research on 

switching costs to replace the Gojek application, and research on the level of use of the Gojek 

application. 
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