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ABSTRACT  

 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 

 

(A) ERIKA (115200061) 

(B) THE INFLUENCE OF PERCEIVED USEFULNESS, CONVENIENCE, AND 

SECURITY ON INSTAGRAM CUSTOMER LOYALTY IN JAKARTA WHICH IS 

MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION. 

 

(C)  XVI + 120 Pages + 46 Tables + 8 Pictures + 8 Attachments 

(D)  MARKETING MANAGEMENT  

(E)  Abstract: This study was conducted to determine and test the variables of 

perceived usefulness, convenience, and security on Instagram customer loyalty in 

Jakarta which is mediated by customer satisfaction. This study uses a sampling 

technique with a non-probability sampling method with a sample type, namely 

purposive sampling. In this study, 212 respondents were collected who fit the 

criteria, namely Instagram users who use it as a means to sell and promote. The 

results of the test in this study use the PLS-SEM model with the Smart-PLS 

software system version 4.0. The results of this test show that perceived usefulness, 

convenience, and security have a positive and significant effect on customer 

loyalty, as well as on variables mediated by customer satisfaction. 

 

 

 

 

 

Keywords: perceived usefulness, convenience, security, customer satisfaction, 

customer loyalty 
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(G) Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M.  
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ABSTRAK 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS  

JAKARTA  

 

 

(A) ERIKA (115200061) 

(B) PENGARUH PERCEIVED USEFULNESS, CONVENIENCE, DAN SECURITY 

TERHADAP CUSTOMER LOYALTY INSTAGRAM DI JAKARTA YANG 

DIMEDIASI OLEH CUSTOMER SATISFACTION 

 

(C)  XVI + 120 Halaman + 46 Tabel + 8 Gambar + 8 Lampiran 

(D)  MANAJEMEN PEMASARAN  

(E) Abstrak: Dalam penelitian ini dilakukannya untuk mengetahui dan menguji 

variabel perceived usefulness, convenience, dan security terhadap customer 

loyalty instagram di Jakarta yang dimediasi oleh customer satisfaction. Penelitian 

ini menggunakan teknik pengambilan sampel dengan metode non-probability 

sampling dengan jenis sampel yaitu purposive sampling. Pada penelitian ini 

terkumpul sebanyak 212 responden yang sesuai dengan kriteria yaitu pengguna 

instagram yang menggunakannya sebagai sarana untuk berjualan dan melakukan 

promosi. Hasil dari pengujian pada penelitian ini menggunakan model PLS-SEM 

dengan sistem software Smart-PLS versi 4.0. Hasil dari pengujian ini 

menunjukkan bahwa perceived usefulness, convenience, dan security mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty, begitupun pada 

variabel yang dimediasi oleh customer satisfaction. 

 

 

 

 

 

 

Kata kunci: kegunaan yang dirasakan, kenyamanan, keamanan, kepuasan 

pelanggan, loyalitas pelanggan 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Sosial Media adalah layanan suatu jaringan yang 

memungkinkan orang untuk secara bersamaan terhubung dan berbagi 

informasi dengan siapa saja dan dengan banyak orang di seluruh dunia 

(Yum & Yoo, 2023). Adanya sosial media, pengguna dapat melakukan 

berbagai kegiatan seperti halnya memosting ulasan, berbagi foto atau 

video, blogging, bermain game, dan jejaring sosial lainnya. Hal ini 

digunkannya agar dapat berkomunikasi dengan teman atau keluarga dan 

berbagi pikiran atau perasaan seseorang. Dalam jaringan sosial media 

dapat diwakilkan dalam sebuah aplikasi antara lain Youtube, Facebook, 

Snapchat, Instagram, Twitter dan masih banyak lagi. 

 Namun, dalam penelitian ini akan membahas mengenai 

Instagram. Instagram adalah platform yang digunakan untuk 

membagikan sebuah foto atau video, serta dapat digunakannya sebagai 

berkomunikasi dengan keluarga atau teman melalui fitur direct massage 

yang disediakan oleh pihak Instagram itu sendiri. Instagram sendiri 

dapat digunakan sebagai platform untuk ber-bisnis atau melakukan 

promosi secara online. Namun, tak lepas dari penggunaan tersebut tentu 

saja akan ada suatu masalah yang perlu diselesaikan (Rahartri, 2019). 

Dalam setiap sistem kerja pastinya terdapat permasalahan. 

Adanya permasalahan dapat membuat kita mencari tahu bagaimana cara 

menyelesaikan atau mencari solusi agar permasalahan tersebut dapat 

terselesaikan, sehingga dapat digunakan secara optimal. Instagram 

sendiri mempunyai suatu permasalahan yang perlu diatasi karena 

Instagram sendiri dimanfaatkan oleh pengguna sebagai sarana berjualan 

dan promosi. Hal ini bertujuan agar tidak merugikan pihak mana pun 

baik secara internal maupun eksternal (Koten et al., 2022). 
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Permasalahan Instagram yang pertama, banyaknya pengguna 

Instagram yang mengeluh terkait penggunaan Instagram yang berubah. 

Tentu saja hal ini membuat pengguna merasa kesal karena konten 

explore Instagram tidak sesuai dengan preferensi konten yang mereka 

sukai. Hal ini tentu saja sangat mengganggu pengguna yang sedang 

menikmati konten di explore Instagram mereka (Kompas, 2022). 

Permasalahan kedua, melaporakan bahwa adanya keluhan 

pengguna yang tidak dapat masuk ke dalam halaman Instagram. Hal 

tersebut tentu saja sangat mengganggu kenyamanan pengguna karena 

saat pengguna tersebut sedang melakukan aktifivitas melalui Instagram 

namun aplikasi tidak dapat dibuka, maka akan membuat pengguna 

merasa kesal (CNN Indonesia, 2023). 

Permasalahan ketiga, mengutip bahwa terdapat salah satu akun 

Instagram yang di hack. Hal ini menyebabkan pemilik akun tersebut 

tidak dapat menggunakan akun Instagram tersebut. Dan buruknya akun 

tersebut di hack dan seolah-olah mengatas namakan pemilik akun 

tersebut bahwa akun tersebut akan dijual untuk keperluan pribadi. 

Adanya perbuatan hack terhadap akun Instagram tersebut tentu saja 

bahwa keamanan terhadap aplikasi Instagram belum berjalan 

semestinya, sehingga akan sangat merugikan sekali bagi pengguna atau 

pemilik akun Instagram tersebut (Kompas, 2023). 

Permasalahan keempat, dikutip dari sebuah akun pribadi yang 

merupakan salah satu publik figur yang paling berpengaruh di media 

sosial yaitu Instagram dengan pengikut 360 juta akun. Akun Tersebut 

menulisakan keluhannya melalui story bahwa buatlah tampilan yang 

semula sesuai dengan fitur pertama kali cara kerja Instagram berfungsi 

yang hanya menampilkan berbagai foto-foto lucu, namun bukan 

mengikuti aplikasi kompetitor lain dengan menambahkan fitur video. 

Karena perubahan tampilan tersebut pengguna akun Instagram merasa 

kesal karena aplikasi Instagram tidak bekerja sebagai semestinya seperti 

awal pertama kali munculnya Instagram (Kompas, 2022). 
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Customer loyalty sendiri dapat diumpakan sebagai orang yang 

loyal terhadap jasa atau produk yang diberikan oleh perusahaan 

(Yuliana, 2017).  Terlepas dari itu customer loyalty dapat dibentuk 

karena adanya variabel-variabel yang mendukung berdirinya customer 

loyalty. Namun, tidak dipungkiri adanya suatu permasalahan dapat 

memengaruhi customer loyalty. Seperti yang dibahas dalam penelitian 

kali ini yaitu aplikasi Instagram. Instagram sendiri mempunyai 

permasalahan sebagai contoh pengguna yang Instagram-nya mengalami 

eror sehingga tidak dapat mengirim pesan atau file serta akun pengguna 

yang mengalami kebocoran data. Permasalahan tersebut tentu saja dapat 

mengganggu aktifitas pengguna yang memanfaatkan Instagram sebagai 

sarana untuk melakukan penjualan atau promosi. 

Hal ini tentu saja memengaruhi customer loyalty karena semakin 

banyaknya permasalahan dalam aplikasi Instagram tersebut pengguna 

tentu saja akan menjadi tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh pihak Instagram. Dengan kata lain, jika perusahaan ingin 

mendapatkan loyalitas pada pelanggan maka dibutuhkannya suatu 

penyelesaian atau solusi agar pengguna tetap dapat loyal menggunakan 

aplikasi Instagram itu sendiri (Rachmawati, 2014). 

Penelitian menyatakan bahwa adanya pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap perceived usefulness dengan customer loyalty 

(Faizah & Sanaji, 2022). Penelitian sebelumnya juga mendukung bahwa 

perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. 

Dengan hasil tersebut dapat diartikan bahwa semakin tepat pelanggan 

dalam merasakan manfaat suatu produk maka akan semakin loyal 

pelanggan terhadap aplikasi Instagram (Kusmayanti, 2022). Perceived 

usefulness berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty yang 

dinilai dapat membawa manfaat dengan begitu pengguna akan semakin 

loyal terhadap Instagram (Maryanto & Kaihatu, 2021). 
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Peneliti mendefinisikan bahwa convenience memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap customer loyalty (Fajrianti, 2023). Adapun 

peneliti yang membuktikan bahwa dari hasil penelitiannya terdapat hasil 

pengujian hipostesis yang mempunyai peran pengaruh signifikan antara 

convenience terhadap customer loyalty. Dengan artian, semakin baik 

convenience terhadap konsumen, maka akan semakin loyal konsumen 

terhadap produk dan jasa yang diberikan dari pihak Instagram 

(Rahmani, 2022). Hal ini sejalan juga dengan penelitian terdahulu 

bahwa convenience memiliki efek positif yang signifikan pada customer 

loyalty (Subiyantoro, 2021). 

Security memiliki pengaruh yang positif dan signifikan pada 

customer loyalty. Dengan artian semakin kuat sistem keamanan yang 

dimiliki akan semakin baik loyalitas pelanggan terhadap Instagram 

(Azmi et al., 2023). Didukung oleh peneliti sebelumnya, hasil dari 

security mempunyai pengaruh yang nyata terhadap customer loyalty. 

Keamanan yang dirasakan oleh pelanggan dapat membuat 

meningkatnya suatu customer loyalty Instagram (Saputra et al., 2022). 

Penelitian terkait security terhadap customer loyalty, menemukan 

adanya hasil positif security dan pengaruh singnifikan terhadap 

customer loyalty (Pringgadini & Basiya, 2022). 

Pada konteks suatu media sosial, customer satisfaction 

merupakan aspek penting dalam membangun customer loyalty terutama 

pada aplikasi Instagram. Hal ini menjadi suatu bukti bahwa terdapat 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer satisfaction 

dengan customer loyalty (Amelia & Keni, 2019). Hasil penelitian 

tersebut juga didukung oleh peneliti terdahulu yang menyatakan bahwa 

customer satisfaction memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

customer loyalty (Marcellinus & Ruslim, 2019). Hasil tersebut 

ditegaskan kembali bahwa adanya pengaruh customer satisfaction 

terhadap customer loyalty dengan memberikan efek yang positif dan 

signifikan (Ruslim et al., 2023). 
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Dalam penelitian ini terdapat sebuah gap. Dimana adanya 

inkonsistensi terhadap hipotesis yang diterima dan ditolak. Pada hasil 

penelitian security tidak berpengaruh terhadap customer satisfaction 

(Putra & Triwardhani, 2023). Pernyataan sebelumnya juga didukung 

bahwa security tidak memiliki pengaruh secara hubungan terhadap 

customer loyalty (Putra et al., 2022).  

Namun, terdapat beberapa peneliti inkonsistensi dengan peneliti 

sebelumnya terkait pengaruh yang tidak signifikan. Hal ini dibuktikan 

dari hasil beberapa penelitian yang menyatakan bahwa security 

memiliki pengaruh signifikan terhadap customer satisfaction (Marini, 

2022). Variabel security secara berhubungan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer loyalty (Wahyuningsih & Nirawati, 

2022). Disimpulkan bahwa inkonsistensi hipotesis tersebut mengacu 

pada sebuah empirical gap. 

Berdasarkan penjelasan terkait latar belakang di atas, loyalitas 

merupakan salah satu tujuan penting dalam penelitian. Hal ini 

dikarenakan, loyalitas sebagai aspek penentu meningkatnya penjualan, 

sehingga dapat mengakibatkan terjadinya pembelian berulang. Pada 

penelitian ini peneliti akan memfokuskan pada faktor-faktor yang dapat 

memengaruhi customer loyalty.  

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat disimpulkan apa saja 

masalah yang ada dan yang perlu dibahas dalam penelitian ini. Adapun 

beberapa masalah tersebut antara lain: 

a. Permasalahan yang timbul karena kesulitannya terhadap kegunaan 

(perceived usefulness) aplikasi Instagram seperti tampilan konten 

explore Instagram yang berubah sehingga menyebabkan pelanggan 

pengguna merasa kesal dapat menyebabkan menurunnya suatu 

customer satisfaction pada aplikasi Instagram tersebut. 
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b. Terganggunya suatu keamanan (convenience) terhadap penggunaan 

aplikasi Instagram yang terjadi dikarenakan kesulitannya pengguna 

untuk masuk ke dalam halaman Instagram, sehingga menyebabkan 

terhalangnnya pengguna yang ingin melakukan aktifitas seperti 

berjualan dan melakukan promosi. Hal tersebut tentu saja dapat 

memengaruhi customer satisfaction.  

c. Kurangnya keamanan (security) pada pengguna aplikasi Instagram 

yang menyatakan bahwa akun pengguna tersebut mengalami 

peretasan atau hack. Hal tersebut tentu saja sangat merugikan 

banyak pihak karena akun pengguna yang di hack akan 

dimanfaatkan untuk hal yang memberikan dampak negatif. Dengan 

kata lain bahwa, keamanan pada aplikasi Instagram yang tidak 

berjalan dengan semestinya akan memengaruhi menurunnya 

customer satisfaction. 

d. Adanya inkonsisten suatu tampilan (design) pada aplikasi Instagram 

yang pada awalnya hanya menampilkan fitur dengan foto-foto yang 

lucu, namun dikarenakan aplikasi Instagram yang mengikuti 

kompetitor lainnya, sehingga memancing kekesalan pengguna akun 

tersebut karena tampilan yang telah diubah oleh pihak Instagram 

tidak berjalan sebagai semestinya pada awal pertama kali aplikasi 

Instagram muncul. Hal ini tentu saja memengaruhi customer 

satisfaction karena adanya sistem inkonsistem dalam aplikasi akan 

membuat pengguna merasa tidak puas dengan perubahan yang 

terjadi di aplikasi Instagram. 

e. Banyaknya keluhan pengguna terhadap aplikasi Instagram yang 

disebabkan oleh konten explore Instagram yang berubah, sehingga 

tidak sesuai dengan keinginan konten pengguna akan membuat 

pengguna merasa tidak puas terhadap penggunaan aplikasi 

Instagram yang tidak optimal dan tentu saja memengaruhi loyalitas 

pelanggan. 
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f. Pengguna aplikasi Instagram yang merasa kesal karena adanya 

permasalahan teragnggunya pengguna yang tidak dapat masuk ke 

dalam halaman Instagram dapat memengaruhi suatu kepuasan serta 

loyalitas pelanggan terhadap aplikasi Instagram. 

g. Suatu tingkat keamanan yang tidak bekerja secara operasional 

sehingga menyebabkan pengguna akun Instagram mengalami 

peretasan atau hack tentu saja sangat berbahaya karena akun tersebut 

berada di tangan orang yang tidak bertanggung jawab. Adanya 

permasalahan tersebut mengakibatkan menurunnya kepuasan 

pengguna dan loyalitas terhadap aplikasi Instagram tersebut. 

h. Perubahan suatu tampilan yang terjadi atau tidak sesuai dengan pada 

saat awal munculnya aplikasi Instagram membuat pengguna akun 

Instagram meresa kecewa karena tampilan Instagram yang 

menyamakan atau memiripkan tampilannya dengan aplikasi 

kompetitor lain. Hal tersebut memicu ketidakpuasan pengguna 

aplikasi Instagram, dengan begitu juga akan memengaruhi loyalitas 

sebagai pengguna Instagram. 

i. Adanya permasalahan antara perceived usefulness, convenience, dan 

security dapat mengakibatkan menurunnya sebuah rasa customer 

satisfaction terhadap Instagram dan tentu saja dapat memengaruhi 

customer loyalty itu sendiri. 

 

3. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, dapat disimpulkannya 

sebuah batasan masalah dalam penelitian ini. Batasan masalah tersebut 

dapat diuraikan sebagai berikut: 

a. Responden dalam penelitian ini dibatasi dan mencakup ruang 

lingkup pengguna Instagram di Jakarta. Pembatasan pada tempat 

dan subjek bertujuan agar pengumpulan data dapat lebih efektif dan 

efisien baik dari segi waktu, tenaga, dan biaya. 
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b. Dalam penelitian variabel ini dilakukannya sebuah adaptasi dari 

penelitian (Yum & Yoo, 2023). Variabel yang diadaptasi membentuk 

sebuah batasan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini 

adalah perceived usefulness, convenience, dan security sebagai 

variabel eksogen dan variabel endogen customer loyalty melalui 

customer satisfaction sebagai variabel mediasi. Pembatasan masalah 

dalam penelitian ini bertujuan agar pengumpulan data dapat 

dilakukan lebih mudah dan efisien. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang disampaikan dari batasan masalah, 

maka peneliti merumuskan masalah yang akan diteliti sebagai berikut: 

a. Apakah perceived usefulness dapat memengaruhi customer 

satisfaction pengguna Instagram di Jakarta? 

b. Apakah convenience dapat memengaruhi customer satisfaction 

pengguna Instagram di Jakarta? 

c. Apakah security dapat memengaruhi customer satisfaction 

pengguna Instagram di Jakarta? 

d. Apakah perceived usefulness dapat memengaruhi customer loyalty 

pengguna Instagram di Jakarta? 

e. Apakah convenience dapat memengaruhi customer loyalty 

pengguna Instagram di Jakarta? 

f. Apakah security dapat memengaruhi customer loyalty pengguna 

Instagram di Jakarta? 

g. Apakah customer satisfaction dapat memengaruhi customer loyalty 

pengguna Instagram di Jakarta? 

h. Apakah perceived usefulness dapat memengaruhi customer loyalty 

yang dimediasi oleh customer satisfaction pengguna Instagram di 

Jakarta? 
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i. Apakah convenience dapat memengaruhi customer loyalty yang 

dimediasi oleh customer satisfaction pengguna Instagram di 

Jakarta? 

j. Apakah security dapat memengaruhi customer loyalty yang 

dimediasi oleh customer satisfaction pengguna Instagram di 

Jakarta?  

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapat disimpulkannya 

sebuah tujuan dan manfaat: 

1. Tujuan 

a. Untuk menguji secara empiris pengaruh perceived usefulness 

terhadap customer satisfaction pengguna Instagram di Jakarta. 

b. Untuk menguji secara empiris pengaruh convenience terhadap 

customer satisfaction pengguna Instagram di Jakarta. 

c. Untuk menguji secara empiris pengaruh security terhadap 

customer satisfaction pengguna Instagram di Jakarta. 

d. Untuk menguji secara empiris pengaruh perceived usefulness 

terhadap customer loyalty pengguna Instagram di Jakarta. 

e. Untuk menguji secara empiris pengaruh convenience terhadap 

customer loyalty pengguna Instagram di Jakarta. 

f. Untuk menguji secara empiris pengaruh security terhadap 

customer loyalty pengguna Instagram di Jakarta. 

g. Untuk menguji secara empiris pengaruh customer satisfaction yang 

memengaruhi customer loyalty pengguna Instagram di Jakarta. 

h. Untuk menguji secara empiris pengaruh perceived usefulness 

terhadap customer loyalty yang dimediasi customer satisfaction 

pengguna Instagram di Jakarta. 

i. Untuk menguji secara empiris pengaruh convenience terhadap 

customer loyalty yang dimediasi customer satisfaction pengguna 

Instagram di Jakarta. 
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j. Untuk menguji secara empiris pengaruh security terhadap 

customer loyalty yang dimediasi customer satisfaction pengguna 

Instagram di Jakarta. 

 

2. Manfaat 

Dalam penelitian ini terdapat 2 manfaat teoritis dan manfaat 

praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a. Teorits 

Menambah wawasan kepada mahasiswa/i terkait pengaruh 

perceived usefulness, convenience, dan security terhadap customer 

loyalty. Membuktikan bahwa customer satisfaction dapat 

memediasi perceived usefulness, convenience, dan security. 

Membuktikan bahwa empirical gap untuk menguji kembali 

hipotesis terkait pengaruh security terhadap customer satisfaction 

dan customer loyalty. 

b. Praktis 

Dapat dijadikan referensi bagi pihak Instagram terkait 

penetapan strategi penggunaan sosial media mengenai perceived 

usefulness, convenience, dan security dengan memperhatikan 

beberapa faktor sisi pengguna Instagram yang memanfaatkan 

Instagram sebagai sarana untuk berjualan dan melakukan promosi. 

Perusahaan diharapkan juga dapat melihat setiap penilaian dari 

pengguna Instagram agar dapat bertahan dalam persaingan global di 

sosial media pada masa saat ini. 
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