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Pendahuluan

Teknologi, Informasi dan Komunikasi (TIK) saat ini berkembang dengan pesat, termasuk media
komunikasi mobile instant messaging yang merupakan salah satu yang paling berkembang pesat di
seluruh dunia, termasuk di Indonesia. Mobile instant messaging atau pesan instan memungkinkan
pengguna untuk berkomunikasi satu sama lain melalui internet, baik satu lawan satu atau dalam
kelompok. Hal itu mendorong loyalitas konsumen untuk terus menggunakan mobile instant
messaging. Diantara banyak mobile instant messaging yang ada, WhatsApp merupakan salah satu
mobile instant messaging yang banyak digemari. Aplikasi pesan instan WhatsApp termasuk salah
satu aplikasi internet yang banyak dikenal dan sering digunakan sebagai sarana komunikasi. Selain
praktis dan dikenal banyak orang, aplikasi ini dirancang untuk memungkinkan pengguna berbagi
informasi dan konten sesuai dengan fitur-fiturnya.
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Pendahuluan
Berdasarkan data tersebut, dapat diketahui bahwa
penggunaan WhatsApp merupakan paling banyak
digunakan di Indonesia pada tahun 2023. Dimana
diketahui bahwa 92,1% dari jumlah populasi di
Indonesia menggunakan WhatsApp, dan di tahun
sebelumnya 88,7% dari populasi. Yang mana hal itu
menunjukkan bahwa WhatsApp menjadi platform
komunikasi paling dominan di Indonesia dan semakin
banyak orang yang mengandalkan aplikasi ini untuk
berkomunikasi sehari-hari. Hal tersebut termasuk
bentuk loyalitas pelanggan dalam menggunakan
WhatsApp, karena mereka merekomendasikannya
kepada orang lain, sehingga bertambah jumlah
penggunanya. Apabila seseorang memiliki loyalitas
terhadap suatu hal, mereka cenderung untuk
mengajukan rekomendasinnya kepada orang-orang
sekitar mereka, hal tersebut juga berlaku dalam
penggunaan WhatsApp ini, dimana itu sangat
menguntungkan karena mengurangi biaya
pemasaran dan menambah pendapatan bisnis.

Gambar 1.1. Data Platform Media Sosial yang Banyak digunakan di Indonesia 
Tahun 2023

Sumber: datareportal.com
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Research Gap

USABILITY

E-SATISFACTION

Pada peneltian sebelumnya menurut Rizky (2020) mengenai usability terhadap e-loyalty menunjukkan
bahwa ada pengaruh positif dan signifikan dari usability terhadap e-loyalty konsumen. Namun, hasil
yang berbeda ditemukan dalam penelitian lain menurut Bintari (2022) yang mengemukakan hasil
bahwa usability memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap e-loyalty konsumen.

Pada peneltian sebelumnya menurut Dewi (2023) mengenai e-satisfaction terhadap e-loyalty
menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan dari e-satisfaction terhadap e-loyalty
konsumen. Namun, hasil yang berbeda ditemukan dalam penelitian lain menurut Asnaniyah (2022)
yang mengemukakan bahwa e-satisfaction memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap e-
loyalty konsumen.
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Research Gap

Pada peneltian sebelumnya menurut Mulyani (2024) mengenai e-security terhadap e-loyalty
menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan dari e-security terhadap e-loyalty
konsumen. Namun, hasil yang berbeda ditemukan dalam penelitian lain menurut Kasmita (2024)
yang mengemukakan bahwa e-security memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap e-
loyalty konsumen.

E-SECURITY
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Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Usability, E-
Satisfaction, dan E-Security terhadap E-Loyalty Pengguna Mobile 

Instant Messaging WhatsApp

Usability E-Satisfaction E-Security

E-Loyalty Pengguna Mobile Instant 
Messaging WhatsApp
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

1 Apakah usability berpengaruh terhadap e-loyalty pengguna mobile instant 
messaging WhatsApp? 

3
Apakah e-security berpengaruh terhadap e-loyalty pengguna mobile instant 
messaging WhatsApp? 

2 Apakah e-satisfaction berpengaruh terhadap e-loyalty pengguna mobile 
instant messaging WhatsApp? 
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Usability (X1)

Usability merupakan suatu pengalaman yang
dirasakan pengguna saat berinteraksi dengan aplikasi
atau situs web, yang memungkinkan mereka untuk
menggunakan produk tersebut dengan efisien dan
cepat.

Menurut Rianto dalam penelitiannya,
usability memiliki beberapa indikator
di dalamnya, yaitu :

1 Kemudahan (learnability)

3 Mudah diingat (memorability) 

2 Efisiensi (efficiency) 

4 Kepuasan (satisfaction) 
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E-Satisfaction (X2)

Kepuasan atau satisfaction adalah emosi yang
dirasakan pelanggan ketika mereka membandingkan
kinerja atau performa yang dirasakan dari suatu
produk atau layanan dengan harapan dan
pengalaman mereka baik senang atau kecewa

Menurut Tjiptono dalam penelitiannya 
menyatakan bahwa indikator 
pembentuk e-satisfaction konsumen, 
yaitu:

1 Kesesuaian harapan (confirmation of 
expectation

3 Konsumen merasa senang terhadap 
layanan yang diberikan 

2 Kesediaan merekomendasikan (willingness 
to recommend) 

4 Perasaan senang memilih situs 
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E-Security (X3)

E-Security dapat diartikan sebagai pelanggan
memiliki keyakinan bahwa Informasi pribadi mereka
akan tetap terlindungi dari akses, penyimpanan, atau
perubahan oleh pihak lain selama proses pengiriman
dan penyimpanan.

Indikator e-security menurut Juventia 
dalam penelitiannya yaitu:

1 Jaminan keamanan

3 Citra penjualan online

2 Kerahasiaan data

4 Keamanan akses pengguna
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E-Loyalty (Y)

E-loyalty atau loyalitas elektronik adalah keinginan
pengguna untuk terus mengunjungi situs web
tertentu, berkunjung secara rutin, dan menunjukkan
tingkat keterlibatan yang tinggi.

Indikator e-loyalty menurut Hur pada 
penelitiannya, yaitu 

1 Cognitive

3 Conative

2 Affective

4 Action
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Kerangka Konseptual
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Hipotesis

Usability berpengaruh terhadap E-Loyalty pengguna 
WhatsAppH1

E-Satisfaction berpengaruh terhadap E-Loyalty
pengguna WhatsAppH2

E-Security berpengaruh terhadap E-Loyalty pengguna 
WhatsAppH3
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Metode Penelitian

kuantitatif

Metode

Pengguna

WhatsApp dengan kriteria 
tertentu.

Populasi

1. Pengguna WhatsApp 

lebih dari 6 bulan

2. Usia lebih dari 15 tahun

Sampel 

Penelitian

Non-probability sampling 
dengan metode purposive 

sampling

Teknik 

Pengambilan 

Sampel

kuesioner dengan skala 

likert 

Pengumpulan Data
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Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dilakukan dengan Partial Least Square (PLS), 

menggunakan software Smart-PLS dengan metode analisis PLS-SEM 

(Partial Least Squares Structural Equation Modeling) 

Outer Model

1 Uji validitas

2 Uji reliabilitas

Inner Model

1 R-Square (R²) 

2 Q-Square (Q²) 

3 F-Square (F²) 

4 T-Statistik
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Identitas Responden

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 100 
responden, yang keseluruhan responden tersebut telah menggunakan WhatsApp lebih dari 6 

bulan dengan kriteria

Karakteristik Usia Responden Jumlah Responden (100)

Usia 15-20 tahun 15,8%

Usia 21-26 tahun 67.3%

Usia 27-32 tahun 12,9%

Usia >32 tahun 4%
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Hasil Penelitian

Analisis Data

Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik PLS-SEM (Partial Least Squares Structural Equation Modeling) dengan bantuan 
software SmartPLS 3.2.8. Teknik ini melibatkan dua tahap pengujian yang terdiri dari Uji Model Pengukuran (Outer Model), yang bertujuan 

untuk memastikan kakuratan alat ukur, serta Uji Model Struktural (Inner Model)
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Hasil Penelitian
1). Validitas Konvergen (Convergent Validity)

Usability (X1) E-Satisfaction (X2) E-Security (X3) E-Loyalty (Y)

X1.1 0,898

X1.2 0,901

X1.3 0,785

X1.4 0,744

X2.1 0,821

X2.2 0,876

X2.3 0,775

X2.4 0,730

X3.1 0,837

X3.2 0,822

X3.3 0,865

X3.4 0,856

Y1.1 0,824

Y1.2 0,868

Y1.3 0,849

Y1.4 0,746

Average Variance Extracted (AVE)

Usability (X1) 0,697

E-Satisfaction (X2) 0,644

E-Security (X3) 0,714

E-Loyalty (Y) 0,678

tabel 1. nilai loading factor

Tabel 2. nilai AVE
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Hasil Penelitian
1. Uji Model Pengukuran (Outer Model)

2. Validitas Deskriminan (Discriminant Validity)

Tabel 3. nilai cross-loading

3. Uji Reliabilitas

Tabel 4 nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha

Usability (X1) E-Satisfaction (X2) E-Security (X3) E-Loyalty (Y)

X1.1 0,898 0,118 0,015 0,248

X1.2 0,901 0,125 0,017 0,305

X1.3 0,785 0,041 -0,121 0,103

X1.4 0,744 0,215 0,024 0,185

X2.1 0,072 0,821 0,490 0,520

X2.2 0,213 0,876 0,484 0,458

X2.3 0,112 0,775 0,427 0,359

X2.4 0,100 0,730 0,416 0,232

X3.1 -0,013 0,447 0,837 0,360

X3.2 0,083 0,696 0,822 0,384

X3.3 -0,021 0,441 0,865 0,521

X3.4 -0,030 0,382 0,856 0,476

Y1.1 0,320 0,444 0,432 0,824

Y1.2 0,148 0,446 0,471 0,868

Y1.3 0,223 0,459 0,439 0,849

Y1.4 0,219 0,353 0,385 0,746

Cronbach's Alpha Composite Reliability

Usability (X1) 0,859 0,901

E-Satisfaction (X2) 0,822 0,878

E-Security (X3) 0,868 0,909

E-Loyalty (Y) 0,840 0,893
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Hasil Penelitian
2. Uji Model Struktural (Inner Model)

1. Uji R-Square

2. Uji Q-Square

3. Uji F-Square

4. Path Coefficient

Variabel R Square R Square Adjusted

E-Loyalty (Y) 0,402 0,383

Variabel SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO)

E-Loyalty (Y) 400,000 307,522 0,231

Variabel E-Loyalty (Y)

Usability (X1) 0,090

E-Satisfaction (X2) 0,081

E-Security (X3) 0,153

Variabel 

Original 

Sample 

(O)

T-Statistics 

(|O/STDEV|)
P-Values Hasil

Hipotesi

s

Usability (X1) -> E-

Loyalty (Y)
0,236 2,204 0,028

Berpengaruh positif dan 

signifikan

Diterima 

E-Satisfaction (X2) -

> E-Loyalty (Y)
0,272 1,829 0,068

Berpengaruh negatif dan 

tidak signifikan

Ditolak 

E-Security (X3) -> 

E-Loyalty (Y)
0,370 2,369 0,018

Berpengaruh positif dan 

signifikan

Diterima 
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5. Hasil uji bootstrapping

Hasil Penelitian
2. Uji Model Struktural (Inner Model)
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PEMBAHASAN
Hipotesis Pertama:

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa usability berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty pengguna WhatsApp. Karena aplikasi yang mudah
digunakan, dengan fitur yang sederhana dan jelas, pengguna merasa nyaman dan puas. Hal ini membuat mereka cenderung terus menggunakan
WhatsApp dan lebih setia pada aplikasi tersebut.

Hipotesis Kedua: 

Berdasarkan hasil analisi membuktikan bahwa e-satisfaction tidak berpengaruh sigifikan terhadap e-loyalty pengguna WhatsApp. Hal ini membuktikan
bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan WhatsApp, tidak secara langsung memengaruhi e-loyalty terhadap aplikasi tersebut

Hipotesis Ketiga: 

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa e-security berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty pengguna WhatsApp. Karena ketika pengguna
merasa aman dan data pribadi mereka terlindungi dengan baik, mereka cenderung lebih loyal terhadap aplikasi tersebut
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KESIMPULAN

Usability

usability berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty pengguna WhatsApp. Karena aplikasi yang mudah digunakan, dengan fitur yang sederhana dan
jelas, pengguna merasa nyaman dan puas.

E-Satisfaction

e-satisfaction tidak berpengaruh sigifikan terhadap e-loyalty pengguna WhatsApp. Hal ini membuktikan bahwa tingkat kepuasan pengguna
terhadap layanan WhatsApp, tidak secara langsung memengaruhi e-loyalty terhadap aplikasi tersebut

E-Security

e-security berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty pengguna WhatsApp. Karena ketika pengguna merasa aman dan data pribadi mereka
terlindungi dengan baik, mereka cenderung lebih loyal terhadap aplikasi tersebut
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