
 

SANTRI : Jurnal Ekonomi dan Keuangan Islam 
 Volume. 3, No. 1, Tahun 2025 

e-ISSN : 3025-5910; dan p-ISSN : 3025-7948; Hal. 116-127 
DOI:   https://doi.org/10.61132/santri.v3i1.1243  

Available online at: https://journal.areai.or.id/index.php/SANTRI   
 

Received: November 30, 2024; Revised: Desember 30, 2024; Accepted: Januari 25, 2025;  
Online Available: Januari 30, 2025;  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pengaruh Kemudahan Penggunaan, Pengalaman Pengguna dan Kepuasan 

Pelanggan, Terhadap Perilaku Pengguna Aplikasi E-commerce pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 

Surabaya. 
 

Dwi Rijal Giri Prabowo1, Ulfi Pristiana2 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya 
 

Alamat: Jl. Semolowaru No.45, Menur Pumpungan, Kec. Sukolilo, Kota Surabaya, Jawa Timur, Indonesia 

Korespondensi penulis: arrijalprabowo.ap@gmail.com ulfi@untag-sby.ac.id  

 

Abstract: This study analyses the effect of ease of use, user experience, and customer satisfaction on user 

behaviour of e-commerce applications for students of the Faculty of Economics and Business, Universitas 17 

Agustus 1945 Surabaya. The method used is causal associative quantitative with data collection through 

questionnaires on 122 respondents. The results showed that the three variables had a significant effect on user 

behaviour. Ease of use (p = 0.026), user experience (p = 0.002), and customer satisfaction (p = 0.002) each have 

a positive influence on user behaviour. Simultaneously, these three factors also had a significant effect (Fcount = 

25.059, p = 0.001). The findings support the theories of Technology Acceptance Model (TAM), Theory of Planned 

Behaviour (TPB), and Customer Experience Theory (CET). The practical implication is that app developers need 

to focus on easy-to-use design, pleasant user experience, and increased customer satisfaction to increase loyalty. 

This study has limitations in the sample of university students and the cross-sectional method which does not 

allow for long-term generalisation. 
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Abstrak: Penelitian ini menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan, pengalaman pengguna, dan kepuasan 

pelanggan terhadap perilaku pengguna aplikasi e-commerce pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Metode yang digunakan adalah kuantitatif asosiatif kausal dengan 

pengumpulan data melalui kuesioner pada 122 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel 

tersebut berpengaruh signifikan terhadap perilaku pengguna. Kemudahan penggunaan (p = 0,026), pengalaman 

pengguna (p = 0,002), dan kepuasan pelanggan (p = 0,002) masing-masing memiliki pengaruh positif terhadap 

perilaku pengguna. Secara simultan, ketiga faktor ini juga berpengaruh signifikan (Fhitung = 25,059, p = 0,001). 

Temuan ini mendukung teori Technology Acceptance Model (TAM), Theory of Planned Behavior (TPB), dan 

Customer Experience Theory (CET). Implikasi praktisnya adalah pengembang aplikasi perlu fokus pada desain 

yang mudah digunakan, pengalaman pengguna yang menyenangkan, dan peningkatan kepuasan pelanggan untuk 

meningkatkan loyalitas. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada sampel mahasiswa dan metode cross-sectional 

yang tidak memungkinkan generalisasi jangka panjang. 

 

Kata kunci: kemudahan penggunaan, pengalaman pengguna, kepuasan pelanggan, perilaku pengguna, aplikasi 

e-commerce. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa dampak signifikan 

terhadap berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam bidang ekonomi. Peningkatan penetrasi 

internet dan penggunaan smartphone menjadi pendorong utama pertumbuhan e-commerce di 

Indonesia. Berdasarkan data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), 

penetrasi internet di Indonesia pada tahun 2024 mencapai 79,50% dari total populasi, yang 

mencakup sekitar 221,536,479 pengguna internet 

Pandemi COVID-19 telah mempercepat perubahan perilaku pengguna dalam berbelanja 

online. Nilai transaksi e-commerce pada tahun 2023 diperkirakan mencapai Rp454 triliun, 
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menunjukkan tren peningkatan dari 5 tahun sebelumnya. Perilaku konsumtif mahasiswa tidak 

hanya didorong oleh kebutuhan, tetapi juga oleh keinginan untuk mengikuti tren dan tekanan 

sosial. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi hubungan antara kemudahan penggunaan, 

pengalaman pengguna, dan kepuasan pelanggan terhadap perilaku pengguna aplikasi e-

commerce di kalangan Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 

Surabaya. Studi ini penting dilakukan untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi 

perilaku pengguna e-commerce di kalangan mahasiswa, yang diharapkan dapat memberikan 

wawasan baru dan berkontribusi pada pengembangan strategi pemasaran e-commerce yang 

lebih efektif serta peningkatan literasi digital. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur akademis terkait faktor-faktor 

yang memengaruhi perilaku pengguna e-commerce, khususnya di kalangan mahasiswa, serta 

memberikan kontribusi pada pengembangan teori dalam bidang pemasaran digital dan perilaku 

pengguna. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Penelitian ini berfokus pada perilaku pengguna aplikasi e-commerce dengan 

mempertimbangkan tiga variabel utama: kemudahan penggunaan, pengalaman pengguna, dan 

kepuasan pelanggan. Berikut adalah uraian teori-teori relevan yang mendasari topik penelitian 

ini: 

Manajemen Pemasaran dan Perilaku Pengguna 

Manajemen pemasaran merupakan disiplin penting dalam dunia bisnis yang bertujuan 

memenuhi kebutuhan konsumen dan mencapai sasaran organisasi. Philip Kotler menekankan 

pentingnya menciptakan nilai melalui pemahaman mendalam terhadap kebutuhan pelanggan 

dan membangun hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan. Perilaku pengguna 

didefinisikan sebagai studi tentang bagaimana individu, kelompok, atau organisasi memilih, 

membeli, menggunakan, dan membuang barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan mereka. Theory of Planned Behavior (TPB) oleh Ajzen menjelaskan 

bahwa kontrol perilaku yang dipersepsikan menjadi faktor tambahan yang memengaruhi niat 

dan perilaku. 

Kemudahan Penggunaan 

Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of Use) menurut Davis adalah sejauh mana 

seseorang percaya bahwa menggunakan suatu sistem teknologi akan bebas dari upaya. 

Technology Acceptance Model (TAM) menekankan bahwa kemudahan penggunaan memiliki 
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dampak signifikan terhadap persepsi manfaat teknologi dan niat pengguna untuk 

menggunakannya. 

Pengalaman Pengguna 

Pengalaman Pengguna (User Experience) menurut Garrett adalah seluruh kesan dan 

perasaan yang dialami pengguna saat berinteraksi dengan suatu sistem atau produk, termasuk 

aspek kegunaan, kenyamanan, dan kepuasan emosional. User Experience Honeycomb oleh 

Morville menekankan tujuh aspek utama pengalaman pengguna: useful, usable, desirable, 

findable, accessible, credible, dan valuable. 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan menurut Kotler adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul 

setelah membandingkan kinerja produk atau layanan dengan harapan pelanggan. Expectancy-

Disconfirmation Theory (EDT) oleh Oliver menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan terjadi 

ketika kinerja produk atau layanan sesuai atau melebihi ekspektasi pelanggan 

Hubungan Antar Variabel 

Penelitian terdahulu menunjukkan adanya hubungan antara kemudahan penggunaan, 

pengalaman pengguna, dan kepuasan pelanggan terhadap perilaku pengguna aplikasi e-

commerce. Setiyadi dkk. menemukan bahwa kemudahan penggunaan tidak memiliki pengaruh 

langsung yang signifikan, tetapi perceived usefulness lebih mempengaruhi niat pengguna 

untuk terus menggunakan aplikasi. Lou dkk. menemukan bahwa kemudahan penggunaan 

memiliki dampak positif pada kepuasan pelanggan dalam konteks e-commerce lintas batas. 

Mohapatra dan Sahu menyoroti bahwa elemen-elemen seperti desain antarmuka yang menarik 

dan proses transaksi yang cepat dan aman merupakan penentu utama kesuksesan aplikasi e-

commerce. 

Insana et al. menemukan bahwa peningkatan penggunaan e-commerce berkorelasi positif 

dengan kepuasan pelanggan. Diana et al. menunjukkan bahwa kualitas antarmuka pengguna 

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna e-commerce. 

Berdasarkan kajian teoritis ini, dapat diperkirakan bahwa kemudahan penggunaan, 

pengalaman pengguna, dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap perilaku 

pengguna aplikasi e-commerce, baik secara individual maupun simultan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengukur pengaruh tersebut pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. 
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3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif asosiatif kausal untuk menganalisis 

pengaruh kemudahan penggunaan, pengalaman pengguna, dan kepuasan pelanggan terhadap 

perilaku pengguna aplikasi e-commerce pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya[1]. 

Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian adalah seluruh mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

17 Agustus 1945 Surabaya. Sampel ditentukan menggunakan rumus Lemeshow dengan margin 

of error 10%, menghasilkan jumlah minimal 96 responden. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling dengan kriteria mahasiswa yang telah menggunakan 

aplikasi e-commerce minimal 4 tahun dan melakukan lebih dari 10 transaksi. 

Teknik Pengumpulan Data 

Data primer dikumpulkan melalui kuesioner online menggunakan platform Google 

Forms. Kuesioner menggunakan skala Likert 5 poin untuk mengukur persepsi responden 

terhadap variabel penelitian. 

Definisi Operasional Variabel 

Penelitian ini menggunakan empat variabel utama: 

1. Perilaku Pengguna (Y): Diukur melalui niat penggunaan, frekuensi, sikap, motivasi, 

pengaruh sosial, dan kepercayaan. 

2. Kemudahan Penggunaan (X1): Indikatornya meliputi waktu belajar, kemudahan 

navigasi, kontrol pengguna, responsivitas sistem, dan konsistensi antarmuka. 

3. Pengalaman Pengguna (X2): Diukur melalui kegunaan, aksesibilitas, kepuasan, 

keterlibatan emosional, estetika desain, dan kredibilitas. 

4. Kepuasan Pelanggan (X3): Indikatornya mencakup kesesuaian harapan, kepuasan 

layanan, niat menggunakan kembali, keinginan merekomendasikan, dan nilai yang 

dirasakan. 

Metode Analisis Data 

Analisis data menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan software SPSS. 

Model regresi yang digunakan adalah: 

Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + ε 

Di mana: 

Y = Perilaku pengguna 

X1 = Kemudahan penggunaan 

X2 = Pengalaman pengguna 
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X3 = Kepuasan pelanggan 

β0 = Konstanta 

β1, β2, β3 = Koefisien regresi 

ε = Error term 

Sebelum analisis regresi, dilakukan uji asumsi klasik meliputi uji normalitas, 

multikolinearitas, dan heteroskedastisitas menggunakan metode yang umum. 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan melalui: 

1. Uji t: Untuk menguji pengaruh parsial variabel independen terhadap variabel 

dependen (H1, H2, H3). 

2. Uji F: Untuk menguji pengaruh simultan variabel independen terhadap variabel 

dependen (H4). 

3. Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05. Hasil pengujian validitas dan 

reliabilitas instrumen menunjukkan bahwa semua item pertanyaan valid (r hitung > 

0,287) dan reliabel (Cronbach's Alpha > 0,60). 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Proses Pengumpulan Data 

Penelitian ini dilakukan pada November 2024 hingga Desember 2024 di Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Data dikumpulkan menggunakan 

kuesioner online yang disebarkan melalui Google Forms. Responden adalah mahasiswa yang 

memenuhi kriteria, yaitu telah menggunakan aplikasi e-commerce lebih dari 4 tahun dan 

melakukan minimal 10 transaksi. Dari total 133 responden, sebanyak 128 data valid digunakan 

dalam analisis. 

Hasil Analisis Data 

• Deskripsi Variabel Penelitian 

Penelitian ini mengukur empat variabel utama: Kemudahan Penggunaan (X1), 

Pengalaman Pengguna (X2), Kepuasan Pelanggan (X3), dan Perilaku Pengguna (Y). Rata-rata 

jawaban responden menunjukkan kategori "Sangat Setuju" pada semua indikator variabel, 

dengan nilai rata-rata sebagai berikut: 

- Kemudahan Penggunaan (X1): Rata-rata skor 4.47 

- Pengalaman Pengguna (X2): Rata-rata skor 4.48 

- Kepuasan Pelanggan (X3): Rata-rata skor 4.46 

- Perilaku Pengguna (Y): Rata-rata skor 4.42 
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• Uji Regresi Linier Berganda 

Tabel 1 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 

Hasil analisis regresi linier berganda menghasilkan model sebagai berikut: 

Y = 8.853 + 0.207 X1 + 0.287 X2 + 0.352 X3 + ε 

Penjelasan: 

• Konstanta (α) sebesar 8.853 menunjukkan bahwa jika semua variabel independen 

bernilai nol, perilaku pengguna tetap berada pada tingkat tersebut. 

• Koefisien β1=0.207β1=0.207, β2=0.287β2=0.287, dan β3=0.352β3

=0.352 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada masing-masing 

variabel independen akan meningkatkan perilaku pengguna sebesar nilai koefisien 

tersebut. 

• Uji Hipotesis 

1. Uji Parsial (Uji t): 

a. Kemudahan Penggunaan (X1): Nilai signifikansi 0,026 (<0,05), menunjukkan 

pengaruh signifikan terhadap Perilaku Pengguna. 

b. Pengalaman Pengguna (X2): Nilai signifikansi 0,002 (<0,05), menunjukkan 

pengaruh signifikan terhadap Perilaku Pengguna. 

c. Kepuasan Pelanggan (X3): Nilai signifikansi 0,002 (<0,05), menunjukkan 

pengaruh signifikan terhadap Perilaku Pengguna. 

Tabel 2 Uji T (Uji Parsial 

 

) 
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2. Uji Simultan (Uji F): Nilai Fhitung sebesar 25,059 dengan signifikansi 0,001 (<0,05) 

menunjukkan bahwa secara simultan Kemudahan Penggunaan, Pengalaman 

Pengguna, dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Perilaku 

Pengguna. 

Tabel 3 Uji F (Simultan) 

 

3. Koefisien Determinasi: Nilai R2 sebesar 43,2% menunjukkan bahwa variabel 

independen menjelaskan perilaku pengguna sebesar itu, sementara sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain. 

Tabel  3 Koefisien Determinasi (R Square) 

 

Pembahasan Hasil Temuan Penelitian 

• Kemudahan Penggunaan terhadap Perilaku Pengguna 

Hasil analisis menunjukkan bahwa Kemudahan Penggunaan memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap Perilaku Pengguna (p<0,05p<0,05). Temuan ini mendukung Technology 

Acceptance Model (TAM) oleh Davis (1989) yang menekankan pentingnya persepsi 

kemudahan dalam mendorong adopsi teknologi.  

• Pengalaman Pengguna terhadap Perilaku Pengguna 

Pengalaman pengguna juga memiliki pengaruh positif signifikan (p<0,05p<0,05). Hal ini 

sejalan dengan konsep User Experience Honeycomb oleh Morville (2004) yang menekankan 

pentingnya aspek kegunaan dan kenyamanan dalam membangun loyalitas pengguna.  
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• Kepuasan Pelanggan terhadap Perilaku Pengguna 

Kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif signifikan (p<0,05p<0,05), 

mendukung teori Expectancy Disconfirmation Theory oleh Oliver (1980). Ketika harapan 

pengguna terpenuhi atau terlampaui, mereka cenderung lebih loyal terhadap aplikasi.  

Simultan: Kemudahan Penggunaan, Pengalaman Pengguna, dan Kepuasan 

Pelanggan terhadap Perilaku Pengguna 

Secara simultan, ketiga variabel independen memberikan pengaruh signifikan terhadap 

perilaku pengguna (p<0,05p<0,05). Hal ini mengindikasikan bahwa kombinasi dari 

kemudahan penggunaan, pengalaman positif, dan kepuasan pelanggan dapat memperkuat niat 

serta intensitas penggunaan aplikasi e-commerce.  

Implikasi Penelitian 

1. Implikasi Teoritis: 

Penelitian ini memperkuat model TAM dan teori pengalaman pengguna dengan 

memberikan bukti empiris tentang pentingnya kemudahan penggunaan dan pengalaman positif 

dalam mendorong perilaku pengguna aplikasi e-commerce. 

2. Implikasi Praktis: 

a. Desain aplikasi harus intuitif untuk meningkatkan kemudahan penggunaan. 

b. Fokus pada pengalaman pengguna melalui fitur interaktif dan responsif. 

c. Tingkatkan kepuasan pelanggan dengan layanan pelanggan yang cepat dan promosi yang 

relevan. 

Penelitian ini memberikan wawasan bagi pengembang aplikasi e-commerce untuk 

meningkatkan daya saing melalui optimalisasi faktor-faktor kunci yang memengaruhi perilaku 

pengguna. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan   

Penelitian ini mengungkapkan bahwa kemudahan penggunaan, pengalaman pengguna, 

dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku pengguna aplikasi e-

commerce pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 

Surabaya. Secara parsial, kemudahan penggunaan berkontribusi positif terhadap perilaku 

pengguna, menunjukkan bahwa aplikasi yang mudah dipahami dan digunakan mendorong 

adopsi yang lebih tinggi. Pengalaman pengguna juga memberikan pengaruh signifikan, di 

mana interaksi yang menyenangkan dan responsif meningkatkan loyalitas dan intensitas 

penggunaan. Kepuasan pelanggan menjadi variabel paling dominan dengan koefisien regresi 
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tertinggi, menegaskan bahwa kepuasan yang dirasakan pengguna terhadap layanan aplikasi 

mendorong perilaku positif seperti pembelian ulang dan rekomendasi kepada orang lain. Secara 

simultan, ketiga variabel ini mampu menjelaskan 43,2% variasi dalam perilaku pengguna, 

sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini.   

Saran   

• Praktis   

Berdasarkan hasil penelitian, pengembang aplikasi e-commerce disarankan untuk:   

1. Meningkatkan Kemudahan Penggunaan: Fokus pada penyederhanaan antarmuka 

aplikasi, navigasi intuitif, dan proses transaksi yang cepat untuk meningkatkan 

kenyamanan pengguna.   

2. Mengoptimalkan Pengalaman Pengguna: Menyediakan fitur personalisasi seperti 

rekomendasi produk berdasarkan preferensi pengguna dan memastikan kecepatan 

aplikasi untuk pengalaman yang lancar.   

3. Memprioritaskan Kepuasan Pelanggan: Mengembangkan program loyalitas berbasis 

kepuasan pelanggan serta meningkatkan kualitas layanan pelanggan untuk menangani 

keluhan secara cepat dan efektif.   

• Akademis   

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang dapat menjadi peluang untuk 

penelitian selanjutnya:   

1. Penelitian mendalam dapat dilakukan dengan memasukkan variabel tambahan seperti 

citra merek atau pengaruh iklan terhadap perilaku pengguna e-commerce.   

2. Studi longitudinal disarankan untuk memahami perubahan perilaku pengguna dari waktu 

ke waktu, sehingga dapat memberikan gambaran lebih komprehensif tentang tren jangka 

panjang.   

3. Penelitian komparatif antara platform e-commerce yang berbeda dapat membantu 

mengidentifikasi praktik terbaik dalam meningkatkan pengalaman dan kepuasan 

pengguna.   

Keterbatasan Penelitian   

Penelitian ini terbatas pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 17 

Agustus 1945 Surabaya sehingga hasilnya tidak dapat digeneralisasi ke populasi yang lebih 

luas. Selain itu, penelitian ini bersifat cross-sectional sehingga hanya mencerminkan kondisi 

pada saat data dikumpulkan. Pendekatan kuantitatif dengan kuesioner skala Likert juga 

berpotensi menimbulkan bias persepsi responden. Oleh karena itu, penelitian di masa depan 
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dapat menggunakan metode campuran (kuantitatif-kualitatif) untuk mendapatkan pemahaman 

yang lebih mendalam tentang perilaku pengguna aplikasi e-commerce. 
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