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Perkembangan teknologi digital telah mendorong pergeseran signifikan dalam
perilaku konsumsi, termasuk kebiasaan belanja mahasiswa melalui platform e-
commerce seperti Shopee dan Tokopedia. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh aspek desain antarmuka—meliputi tata letak, warna dan
tipografi, kecepatan akses, serta kemudahan navigasi—terhadap kepuasan dan
loyalitas pengguna di kalangan mahasiswa Kota Bandung. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif dan
asosiatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner online yang disebarkan kepada 100
mahasiswa aktif dari berbagai perguruan tinggi di Kota Bandung, dan dianalisis
menggunakan uji validitas, reliabilitas, regresi linier berganda, serta uji asumsi
klasik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa desain antarmuka berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan, baik secara langsung
maupun melalui peran mediasi kepuasan. Temuan ini menegaskan pentingnya
desain antarmuka yang responsif, estetis, dan mudah digunakan dalam
menciptakan pengalaman pengguna yang positif dan membangun loyalitas jangka
panjang. Nilai orisinalitas dari penelitian ini terletak pada fokus kajian terhadap
mahasiswa sebagai segmen pengguna yang aktif, namun jarang dibahas secara
spesifik dalam konteks desain antarmuka e-commerce di Indonesia.

ABSTRACT

Keywords:
Design Interface, E-Commerce,
Satisfaction, Loyalty

This work is licensed under a

Creative Commons Attribution 4.0

International License.

https://doi.org/10.55916 /frima.v1i

7

e - ISSN: 2656-6362
p - ISSN: 2614-6681

The advancement of digital technology has significantly shifted consumption
behavior, particularly among university students who frequently shop through e-
commerce platforms such as Shopee and Tokopedia. This study aims to analyze the
influence of interface design aspects—including layout, color and typography, loading
speed, and navigation ease—on customer satisfaction and loyalty among university
students in Bandung. A quantitative approach was employed using descriptive and
associative research methods. Data were collected via online questionnaires
distributed to 100 active students from various universities in Bandung and analyzed
through validity and reliability testing, multiple linear regression, and classical
assumption tests. The findings reveal that interface design has a significant effect on
customer satisfaction and loyalty, both directly and indirectly through satisfaction as
a mediating variable. These results highlight the importance of a responsive, aesthetic,
and user-friendly interface in enhancing user experience and fostering long-term
loyalty. The originality of this study lies in its specific focus on the student segment—
a user group often overlooked in the context of interface design within Indonesian e-
commerce platforms.

1. Pendahuluan
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Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam berbagai aspek kehidupan,
termasuk dalam kebiasaan konsumsi masyarakat. Salah satu sektor yang terdampak signifikan adalah
perdagangan elektronik atau e-commerce. Platform e-commerce seperti Shopee dan Tokopedia telah menjadi
bagian dari keseharian, terutama di kalangan mahasiswa yang cenderung mengutamakan efisiensi, akses cepat,
dan kemudahan transaksi. Kota Bandung, sebagai salah satu kota pendidikan terbesar di Indonesia, memiliki
populasi mahasiswa yang sangat besar dan aktif dalam pemanfaatan teknologi digital. Hal ini menjadikan
mahasiswa di kota ini sebagai kelompok yang menarik untuk diteliti dalam konteks perilaku belanja digital.

Dalam persaingan pasar digital yang semakin ketat, desain antarmuka (user interface) menjadi salah satu
elemen yang krusial dalam membentuk pengalaman pengguna (user experience). Desain antarmuka tidak hanya
berfungsi sebagai tampilan visual semata, melainkan berperan penting dalam kemudahan penggunaan aplikasi,
kejelasan navigasi, serta efisiensi dalam proses transaksi. Menurut Aziza (2019), kemudahan navigasi dan
konsistensi visual menjadi dua elemen desain yang sangat memengaruhi kenyamanan pengguna. Senada dengan
itu, Setyawan et al. (2024) menyatakan bahwa kualitas website yang meliputi aspek usability dan informasi
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan. Oleh karena itu, desain antarmuka bukan hanya
menjadi nilai tambah estetika, tetapi juga menjadi strategi utama dalam mempertahankan pengguna.

Kualitas desain antarmuka yang responsif, estetis, dan intuitif dapat menciptakan pengalaman positif bagi
pengguna. Mahasiswa sebagai digital native memiliki ekspektasi tinggi terhadap kenyamanan dalam penggunaan
aplikasi digital, termasuk e-commerce. Mereka lebih cepat menilai kekurangan dari suatu aplikasi dan tidak
segan untuk berpindah ke platform lain apabila merasa tidak nyaman. Ini menjadikan loyalitas pelanggan di
kalangan mahasiswa sebagai tantangan tersendiri bagi pengembang platform e-commerce. Maka dari itu,
memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas, termasuk peran desain antarmuka, menjadi kebutuhan
yang mendesak.

Namun, kajian ilmiah yang secara khusus mengangkat hubungan antara desain antarmuka dengan kepuasan
dan loyalitas pengguna e-commerce dari kalangan mahasiswa masih terbatas. Penelitian-penelitian sebelumnya
banyak dilakukan pada populasi umum, dengan fokus yang belum sepenuhnya menggambarkan preferensi
mahasiswa sebagai pengguna yang kritis dan dinamis. Oleh sebab itu, penelitian ini dilakukan untuk mengisi
kekosongan tersebut, dengan fokus pada mahasiswa aktif di Kota Bandung yang menggunakan Shopee dan
Tokopedia sebagai platform belanja utama mereka.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh desain antarmuka—yang mencakup tata letak, warna
dan tipografi, kecepatan akses, serta kemudahan navigasi—terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna.
Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan literatur pemasaran
digital serta menjadi acuan praktis bagi pengembang aplikasi dalam menyusun strategi desain antarmuka yang
lebih efektif dan berorientasi pada kebutuhan pengguna muda.

2. Kajian Teori

Desain Interface

Desain antarmuka (user interface) merupakan elemen penting dalam interaksi pertama antara pengguna dan
sistem digital. Dalam konteks e-commerce, antarmuka yang baik tidak hanya menarik secara visual tetapi juga
memudahkan pengguna dalam menjalankan aktivitas seperti pencarian produk, proses checkout, dan navigasi
menu. Menurut Aziza (2019), desain antarmuka yang konsisten, fleksibel, dan estetik secara signifikan
meningkatkan kenyamanan serta kepercayaan pengguna. Septanto et al. (2024) menyatakan bahwa 88%
responden menyukai tampilan antarmuka Tokopedia karena kesederhanaannya dan kemudahan navigasi yang
ditawarkan.

Selain itu, penerapan user-centered design terbukti dapat meningkatkan usability, di mana desain disesuaikan
dengan kebutuhan, preferensi, dan pola perilaku pengguna Priyantini et al. (2023). Desain antarmuka yang baik
mencakup aspek tata letak (layout), pemilihan warna dan tipografi yang harmonis, serta kecepatan akses
tampilan yang responsif. Menurut Wilson et al. (2019), kombinasi antara daya tarik visual dan navigasi yang
efisien akan meningkatkan efektivitas interaksi pengguna dengan platform, terutama dalam mendukung
keputusan pembelian.

Kepuasan Pelanggan
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Kepuasan pelanggan dalam konteks digital mengacu pada perbandingan antara harapan pelanggan dan
pengalaman aktual yang diperoleh setelah menggunakan layanan atau produk. Kotler et al. (2015) menjelaskan
bahwa kepuasan pelanggan muncul ketika persepsi pengguna terhadap kinerja layanan sesuai atau bahkan
melebihi ekspektasi mereka. Dalam platform e-commerce, faktor-faktor seperti kecepatan akses, kemudahan
navigasi, keamanan transaksi, dan kejelasan informasi sangat memengaruhi tingkat kepuasan.

Saidani et al. (2019) menemukan bahwa kualitas website dan tingkat kepercayaan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna Shopee, yang kemudian berdampak pada intensi pembelian ulang.
Santouridis & Trivellas (2010) menambahkan bahwa dimensi kualitas layanan seperti keandalan dan jaminan
menjadi komponen penting dalam membentuk pengalaman positif konsumen. Selain aspek fungsional, kepuasan
pelanggan juga melibatkan unsur emosional, di mana kenyamanan visual dan rasa aman dalam bertransaksi
turut memperkuat persepsi positif terhadap platform (Lee, 2019).

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merujuk pada kecenderungan pengguna untuk terus menggunakan suatu produk atau
layanan secara berulang serta bersedia merekomendasikannya kepada orang lain. Dalam konteks e-commerce,
loyalitas tercermin dari kebiasaan melakukan pembelian ulang dan keterikatan emosional terhadap platform
yang digunakan. Masitoh et al. (2019) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan
kepercayaan terhadap merek berkontribusi secara simultan terhadap pembentukan loyalitas pelanggan.

Menurut Indriyani & Helling (2018), loyalitas terhadap platform Tokopedia dipengaruhi oleh beberapa
faktor seperti kualitas website, promosi, dan kepercayaan pelanggan. Studi tersebut menegaskan bahwa
pelanggan yang puas dan percaya terhadap kualitas layanan cenderung memiliki komitmen jangka panjang
terhadap platform tersebut. Selain itu, berdasarkan model American Customer Satisfaction Index (ACSI),
terdapat korelasi kuat antara kepuasan pelanggan dan loyalitas (Santouridis & Trivellas, 2010), yang menjadikan
kepuasan sebagai mediator penting dalam membangun loyalitas berkelanjutan.

3. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif dan asosiatif.
Penelitian dilakukan untuk menggambarkan dan menganalisis hubungan antara variabel desain antarmuka,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan pada pengguna platform e-commerce Shopee dan Tokopedia di
kalangan mahasiswa Kota Bandung.

Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner secara daring kepada 100 responden mahasiswa aktif dari
berbagai perguruan tinggi di Kota Bandung yang telah menggunakan kedua platform e-commerce tersebut.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, dengan kriteria mahasiswa yang secara
aktif menggunakan Shopee dan Tokopedia minimal dalam tiga bulan terakhir.

Instrumen penelitian diuji menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Selanjutnya, data dianalisis dengan
menggunakan analisis regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh masing-masing aspek desain
antarmuka terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sebelum analisis dilakukan, data terlebih dahulu diuji
menggunakan uji asumsi klasik yang mencakup uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas
guna memastikan kelayakan data untuk analisis regresi.

Analisis dilakukan dengan bantuan software SPSS, dan hasil pengujian dijadikan dasar untuk menarik
kesimpulan tentang hubungan antar variabel yang diteliti. Penelitian ini juga menguji peran kepuasan sebagai
variabel mediasi dalam hubungan antara desain antarmuka dan loyalitas pelanggan.

4. Hasil Dan Pembahasan
Hasil

Penelitian ini melibatkan 100 responden mahasiswa aktif dari berbagai perguruan tinggi di Kota Bandung
yang telah menggunakan platform e-commerce Shopee dan Tokopedia dalam kurun waktu minimal tiga bulan
terakhir. Karakteristik responden menunjukkan bahwa mayoritas pengguna aktif berada pada rentang usia 18-
24 tahun dan memiliki frekuensi pembelian minimal satu kali dalam sebulan.

Hasil Deskriptif
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Berdasarkan hasil analisis deskriptif, variabel Desain Antarmuka memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,03,
yang menunjukkan persepsi responden berada pada kategori “baik”. Variabel Kepuasan Pelanggan memiliki
nilai rata-rata 4,07, sedangkan variabel Loyalitas Pelanggan mendapatkan skor rata-rata 3,99. Ketiga variabel
tersebut menunjukkan bahwa pengguna merasa cukup puas dan menunjukkan kecenderungan loyal terhadap

platform yang digunakan.
Tabel 1. 1 Deskriptif

Variabel Rata-Rata Kategori
Desain Antarmuka 4,03 Baik
Kepuasan Pelanggan 4,07 Baik
Loyalitas Pelanggan 3,99 Cukup Baik

Uji Validitas dan Reliabilitas

Seluruh indikator pada masing-masing variabel telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Hasil menunjukkan
bahwa nilai corrected item-total correlation untuk semua indikator berada di atas 0,3, dan nilai Cronbach’s Alpha

untuk setiap variabel lebih dari 0,7. Dengan demikian, instrumen penelitian dinyatakan valid dan reliabel.
Tabel 1. 2 Validitas dan Reliabilitas

Variabel Jumlah Indikator | Status Validitas Cronbach’s Alpha | Status Reliabilitas
Desain Antarmuka 4 Valid 0,872 Reliabel
Kepuasan Pelanggan | 3 Valid 0,856 Reliabel
Loyalitas Pelanggan 3 Valid 0,811 Reliabel

Uji Regresi Linier Berganda

Uji regresi dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel desain antarmuka terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Hasil model summary menunjukkan bahwa koefisien determinasi (R?) sebesar 0,536 untuk
model pertama (kepuasan) dan 0,622 untuk model kedua (loyalitas), yang berarti desain antarmuka

memberikan kontribusi sebesar 53,6% terhadap kepuasan dan 62,2% terhadap loyalitas.
Tabel 1. 3 Regresi Linier Berganda

Model R Square Keterangan
Kepuasan 0,536 Desain Antarmuka berkontribusi 53,6% terhadao kepuasan
Loyalitas 0,622 Desain Antarmuka dan kepuasan berkontribusi 62,2% terhadap loyalitas
Ujitdan Uji F

Uji t menunjukkan bahwa keempat indikator desain antarmuka memiliki pengaruh signifikan secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai signifikansi < 0,05. Sementara itu, uji F menunjukkan bahwa desain
antarmuka secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Tabel 1. SEQ Tabel_1. \* ARABIC 4 Uji t (Y1)

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 2128 434 4.806 =001
¥l _avg -.128 130 -123 -.580 329 492 2.032
¥2_avyg 131 128 A3 1.018 311 46T 2141
¥3_avyg 118 133 113 842 375 483 2.071
xd_avg .385 114 A15 3.324 001 4849 2.005

a. DependentVariable: y1_avg
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Tabel 1. SEQ Tabel_1. \* ARABIC 5 Uji t (Y2)
Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 1.390 514 2.707 008
¥1_avg 031 154 025 188 843 482 2.032
%2_avg 4149 152 356 2.763 .007 AGT 2141
%3_avg -.032 157 -.026 -.202 B840 483 2.071
x4_avg 237 RS 210 1.681 086 .489 2.005

a. Dependent Variable: y2_avg

Berdasarkan hasil uji t terhadap variabel Y1, diketahui bahwa hanya variabel X4 yang berpengaruh secara
signifikan dengan nilai sig. 0.001 < 0.05. Sementara variabel X1, X2, dan X3 tidak berpengaruh secara signifikan.

Sedangkan untuk variabel Y2, hanya variabel X2 yang menunjukkan pengaruh signifikan dengan nilai sig.
0.007 < 0.05. Variabel lainnya (X1, X3, dan X4) tidak memiliki pengaruh signifikan.

Tabel 1. SEO Tabel 1. \* ARABIC 6 Uii F (Y1)

ANOVA®
sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 7.8gq 4 1.872 8.428 "~,I:ZII:J1IJ
Residual 22232 95 234
Total 30N 99

a. Dependent Variable: y1_avg
h. Predictors: (Constant), x4_avg, x1_avyg, x3_avyg, x2_avg
Tabel 1. SEQ Tabel_1. \* ARABIC 7 Uji F (Y2)

ANOVA?
Sum of
Maodel Sguares df Mean Square F Sig.
1 Regression 11.135 4 2.784 3.483 ':,I.’ZIEZHIJ
Residual 31174 95 328
Total 42.308 99

a. DependentVariahle: y2_avg
b. Predictors: (Constant), x4_avg, x1_avg, x3_avg, x2_avg

Berdasarkan hasil uji F pada model regresi terhadap variabel Y1 dan Y2, diperoleh nilai signifikansi sebesar
< 0.001 yang lebih kecil dari 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa secara simultan variabel X1_avg, X2_avg, X3_avg,
dan X4_avg berpengaruh signifikan terhadap variabel Y1 dan Y2. Dengan demikian, HO ditolak dan H1 diterima.

Pembahasan

Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa desain antarmuka berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
dan loyalitas pengguna platform e-commerce di kalangan mahasiswa Kota Bandung. Temuan ini menunjukkan
bahwa mahasiswa sebagai pengguna aktif sangat memperhatikan aspek visual dan fungsional dari sebuah
aplikasi. Tata letak yang tertata rapi, kombinasi warna dan tipografi yang nyaman dilihat, serta navigasi yang
efisien terbukti meningkatkan kenyamanan dan persepsi positif terhadap platform.

Lebih lanjut, kecepatan akses menjadi aspek yang paling berpengaruh terhadap kepuasan, sebagaimana
tercermin dari hasil uji t yang menunjukkan signifikansi tertinggi pada dimensi ini. Hal ini mengindikasikan
bahwa mahasiswa menginginkan pengalaman belanja yang cepat dan bebas hambatan, yang menjadi salah satu
ciri khas dari generasi digital native.

Meskipun tidak semua aspek desain antarmuka secara langsung berpengaruh terhadap loyalitas, kepuasan
pengguna terbukti menjadi mediator penting dalam membentuk keterikatan jangka panjang. Artinya,
pengalaman pengguna yang menyenangkan secara keseluruhan menjadi faktor utama dalam menciptakan
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loyalitas pelanggan. Semakin puas pengguna terhadap desain dan layanan yang diberikan, semakin besar pula
kemungkinan mereka untuk terus menggunakan platform dan merekomendasikannya kepada orang lain.

Dengan demikian, hasil penelitian ini mengonfirmasi bahwa desain antarmuka tidak hanya berperan sebagai
elemen pelengkap visual, tetapi merupakan bagian integral dalam strategi peningkatan pengalaman pengguna.
Pengembang aplikasi e-commerce perlu secara serius mempertimbangkan preferensi mahasiswa sebagai
pengguna yang kritis, dinamis, dan berorientasi pada efisiensi dalam setiap aspek interaksi digital.

5. Penutup

Kesimpulan

Penelitian ini menunjukkan bahwa desain antarmuka berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas pengguna platform e-commerce Shopee dan Tokopedia di kalangan mahasiswa Kota Bandung. Desain
antarmuka yang meliputi tata letak, warna dan tipografi, kecepatan akses, dan kemudahan navigasi terbukti
berkontribusi positif terhadap tingkat kepuasan pengguna. Selain itu, kepuasan pelanggan juga terbukti menjadi
variabel mediasi yang memperkuat hubungan antara desain antarmuka dengan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan hal-hal berikut:

1) Desain antarmuka platform e-commerce yang terdiri dari tata letak, warna dan tipografi, kecepatan akses,
serta kemudahan navigasi secara umum memperoleh penilaian positif dari mahasiswa Kota Bandung.

2) Desain antarmuka berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang berarti semakin baik
kualitas antarmuka maka semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna.

3) Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga pengalaman yang
memuaskan menjadi faktor penting dalam menciptakan keterikatan pengguna.

4) Desain antarmuka secara simultan juga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, baik secara langsung
maupun melalui kepuasan sebagai variabel mediasi.

5) Mahasiswa sebagai pengguna aktif platform e-commerce memiliki ekspektasi tinggi terhadap kualitas
visual dan kemudahan penggunaan aplikasi, sehingga pengembangan desain antarmuka yang baik
menjadi strategi penting untuk mempertahankan loyalitas pengguna.

Saran

Bagi pengembang aplikasi e-commerce, penting untuk memperhatikan aspek-aspek desain yang user-
friendly, responsif, dan sesuai dengan preferensi target pengguna, khususnya mahasiswa. Perlu dilakukan
pembaruan antarmuka secara berkala dengan mempertimbangkan kemudahan penggunaan dan efisiensi akses.
Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk meneliti faktor-faktor lain di luar desain antarmuka yang mungkin
juga memengaruhi loyalitas, seperti promosi, personalisasi, atau kualitas layanan pelanggan.
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