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Abstract. Cahyono, Rudi. 2021. The effect of ease of use, service features, and trust on the loyalty
of users of the zoom application with satisfaction as an intervening This studyaims to determine the effect of
ease of use, service features, and trust on the lovalty of users of the zoom application with satisfaction
as an intervening variable. The method wused in thisresearchis a quantitative approach method. Sampling
in this study was conducted by non-probability sampling method with purposive sampling tvpe with the number
of respondents as many as 100 respondents from dem.s' of Muhammadiyah University of Sidoarjo
management program who had used the ZOOM application. The data analysis technigue used in this study uses path
analysis  using the Smart PLS version 3.0 program. The results of this study prove that ease of use has no  effect
on user lovalty, but service features and trust have an effect on user loyalty. ease of use and trust affect user
satisfaction, but service features have no effect on user satisfaction. ease of use and trust variables affect user loyalry
through satisfaction, while service features have no effect on user loyalty through satisfaction.
Keyword - ease of use, service features, trust, satisfaction, user loyalty.

Abstrak. Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui Pengaruh kemudahan pengunaan, fitur layanan, dan
kepercayaan terhadap loyalitas pengguna aplikasi zoom dengan kepuasan sebagai variabel intervening Metode
yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Pengambilan sampel dalam penelitian ini
dilakukan dengan metode nonprobability sampling dengan jenis purposive sampling dengan jumlah responden
sebanyak 100 responden mahasiswa prodimanajemen universitas muhammadiyah sidoarjo yang pernah menggunakan
aplikasi ZOOM. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur dengan
menggunakan program Smart PLS versi 3.0.Hasil pada penelitian ini membuktikan bahwa kemudahan penggunaan
tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna, namun fitur layanan dan kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna. kemudahan penggunaan dan kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, namun m layanan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. variabel kemudahan penggunaan dan kepercayaan berpengaruh
terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan, sedangkan fitur layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna
melalui kepuasan.

Kata kunci - kemudahan penggunaan, fitur layanan, kepercayaan, Kepuasan, loyalitas pngguna.

Kata Kunci - Servant Leadership, Dukungan Organisasi, Kinerja Karyawan, Knowladge Sharing.

I. PENDAHULUAN

Pada saat ini seluruh dunia sedang sibuk dengan munculnya wabah covid-19, termasuk negara indonesia
yang juga terkena dampak wabah ini. adanya wabah ini berdampak pada aktivitas yang normal menjadi
terhambat, dampak ini dirasakan oleh perusahaan, sekolah, dan pasar pemerintah membuat imbauan melakukan
semua aktivitas dirumah bertujuan mengurangi tingkat penularan virus covid-19 dinegara Indonesia. adanya
imbauan pemerintah yang dikeluarkan, maka dari itu semua aktivitas masyarakat dilakukan dengan
memanfaatkan media online yang tersedia, misalnya dalam bekerja maupun belajar. khususnya melaksanakan
aktivitas belajar dan sekolah yang harus tetap dilaksanakan meskipun secara online. Dengan adanya aplikasi
jasa berbasis online , bisa memudahkan dan membantu lembaga pendidikan untuk memenuhi aktivitas belajar
yang tetap harus dilaksanakan tetapi tetap bisa mentaati peraturan pemerintah, peraturan menggunakan media
online tersebut bisa menjadi sikap dalam mendukung peraturan pemerintah dengan tetap melakukan aktivitas
dirumah secara normal.

Dengan terus berkembangnya teknologi dalam era modem, termasuk pada bisnis penyedia jasa yang
semakin menjadi pilihan utama, tepercaya dan memuaskan dalam penggunaan teknologi. tidak terkecuali pada
era covid-19 dalam pemenuhan kebutuhan meeting online. kemudahan penggunaan sebagai satu tingkatan
dimana seseorang percaya bahwa komputer dapat dengan mudah dipahami. Teori yang sudah dijabarkan




didukung dengan hasil penelitian oleh [ 1] membuktikan variabel kemudahan pengunaan berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna.

Fitur layanan pada aplikasi merupakan cara yang digunakan untuk lebih mempermudah pengg@iiian serta
menjadi daya tarik untuk membedakan dengan aplikasi pesaing. [2] mendefinisikan fitur layanan adalah ciri
khas yang dijadikan pelengkap sebagai fungsi produk tersebut, Teori yang sudah dijabarkan didukung dengan
hasil penelitian

Kepercayaan menggunakan aplikasi mulai muncul dengan pemenuhan kebutuhan mzl pengguna
aplikasi, dalam fitur layanan pada aplikasi yang canggih serta mempermudah peng gunaan. [3] mendefinisikan
kepercayaan sebaii kesanggupan organisasi untuk dapat menciptakan hubungan dan dapat bergantung pada
mitra bisnisnya, Customer Trust didefinisikan sebagai kepercayaan bahwa kata kata atau janji mitra dapat
dipercaya dan mereka memenuhi kewajiban yang harus dilakukan dalam sebuah hubungan.

Kemszm Pengguna merupakan respon dan umpan balik yang dimunculkan pengguna setelah memakai
produk. kepuasan pelanggan adalah seberapa besar perasaan s&()rang dengan membandingkan kinerja atau
layanan yang diperoleh apa yang sesual harapan merecka, Kepuasan pelanggan (customer satisfaction)
merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap pembelian ulang. Loyalitas pengguna menimbulkan
pertumbuhan aplikasi semakin meningkat dan semakin dikenal, oleh karena itu loyalitas pelanggan sangat
penting untuk aplikasi penyedia jasa dalam menghadapi pesaing dengan aplikasi yang sama. keberhasilan
Jangka panjang merek tertentu tidak didasarkan pada jumlah yang hanya membeli sekali tetapi pada jumlah
pembelian ulang. loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, dan pemasok
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercemin dalam pembelian ulang yang positif [4].

Dalam beberapa waktu terjadi banyak penelitian-penelitian yang dilakukan oleh peneliti terdahulu
terhadap variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pengguna namun hasil penelitian yang
didapatkan menujukan hasil yang berbeda dan tidak konsisten. maka harus dilakukan penelitian terhadap
variabel kemudahan penggunaan, fitur layanan, dan kepercayaan dalam pengaruhnya terhadap variabel
kepuasan dan loyalitas, dalam upaya mengetahui pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan pengguna. serta harus
dilakukan penelitian terhadap variabel kepuasan dalam pengaruhnya terhadap variabel loyalitas pengguna,
dalam upaya mengetahui pengaruhnya terhadap tingkat loyalitas pengguna. Hal ini bertujuan untuk
meningkatkan perkembangan aplikasi ZOOM dimasa yang datang, hal ini menjadi pendorong penulis
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh kemudahan penggunaan, fitur layanan, dan kepercayaan
terhadap loyalitas pengguna aplikasi zoom dengan kepuasan sebagai variabel intervening”.

II. METODE

A. Lokasi penelitian
Lokasi penelitian dilakukan di Universitas Muhammadiyah Sidoarjo JI. Mojopahit 666B, Sidowayah,
Celep, Kec. Sidoarjo, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur 61271.

B. Populasi dan sampel
1. Populasi : Populasi yang menjadi target dalam penelitian ini ialah mahasiswa prodi manajemen
universitas muhammadiyah sidoarjo berjumlah 100 mahasiswa yang pernah menggunakan aplikasi
Zoom.
2. Sampel : Metode pengumpulan sampel menggunakan nonprobability sampling . Sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah menggunakan 100 responden mahasiswa prodi manajemen universitas
muhammadiyah sidoarjo mahasiswa yang pernah menggunakan aplikasi zoom.

C. Jerflldan sumber data
1. Jenis data : Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan data kuantitatif, yaitu
rupa angka-angka dan analisisnya menggunakan pengukuran outer model dan inner model.
2. Sumber data : Sumber data dalam penelitian ini berasal dari data primer yang diperoleh dengan cara
menyebar kuesioner

D. Telik pengumpulan data
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
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kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner dapat berupa pen;naan atau pernyataan tertutup atau
terbuka, dapat diberikan kepada responden secara langsung atau internet. Dengan Kkuesioner tertutup
responden akan lebih leluasa dalam mengisi pertanyaan atau pernyataan yang terdapat di kuesioner sesuai
dengan hati nurani pada setiap individu. Jawaban yang diperoleh dari responden akan diukur dengan
menggunakan skala pengukuran skala Linkert.

E. Teknik analisis data
Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan alat bantu berupa program PLS (Partial Least
Square) dengan menggunakan metode bootstraping atau penggandaan secara acak yang mana asumsi
l'l'lillilElS tidak akan menjadi masalah bagi (Partial Least Square)PLS [5]. Dalam program PLS terdapat
dua evaluasi model yaitu model pengukuran (outer model) dan evaluasi model struktural (inner model)
3
1. Pengukuran gmer Model
Pengukuran outer model dilakukan untuk memastikan bahwa measurement yang digunakan layak
untuk dijadikan pengukuran (valid dan reliabel). Dalam analisa model ini menspesifikasi hubungan
antar variabel laten dengan indikator-indikatornya. Pengukuran outer model dapat dilihat dari beberapa
indikator:
a. Convergent Validity
Indikator yang dinilai berdasarkan korelasi antara item score/component score dengan
construct score, yang dapat dilihat dari standardized loading factoryang mana
menggambarkan  besarnya  korelasi antar setiap item pengukuran (indikator) dengan
konstraknya.  Ukuran refleksif individual dikatakan tinggi jika berkorelasi >0.7 dengan
konstruk yang ingin diukur, sedangkan menurut Chin yang dikutip oleh Imam Ghozali, nilai
outer loading antara 0,5 0,6 sudah dianggap cukup.
b. Composite Reliabiliry
Data yang mempunyai nilai composite reliability >0,7 berarti mempunyai reliabilitas yang
tinggi.
c. Average Variance Extracted
Nilai AVE yang diharapkan yaitu sebesar > 0,5
d. Cronbach Alpha
Uji reliabilitas yang dilakukan memperkuat hasil dari composite reliability. Suatu
variabel dapat dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,6.
2. Pengukuran Inner Model
Model struktural (inner model) bertujuan untuk memprediksi hubungan antar variabel laten. Model
ini dapat dievaluasi dengan melihat besarnya presentase variance yang dijelaskan dengan melihat nilai
R-square untuk konstruk laten endogen. Ada beberapa macam uji yang dilakukan dalam inner model,
uji tersebut adalah sebagai berikut:
a. Nilai R-Square atau Adjust R-Square
Perubahan nilai R-square dapat digunakan untuk menjelaskan pengaruh variabel laten
eksogen tertentu terhadap variabel laten endogen apakah mempunyai pengaruh yang
subtantive. Nilai R-square < 0,70 berarti model kuat; < 0,45 moderate; dan < 0,25 berarti model

lemah.
R-square=1 - (I -R* x I - R% )
F. Uji hipotesis

Dalam penelitian ini menggunakan variabel intervening maka dalam penelitian ini menggunakan
program SmartPLS 3.0. UJi hipotesis yang digunakan dalam penelitan ini menggunakan (Path Coefficient).
Koefisien jalur memungkinkan untuk melihat hubungan lamgsungglau‘ variabel maupun hubungan tidak
langsung antar variabel. Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini dapat dilihat dari nilai t-statistik dan
nilai probabilitas. Untuk pengujian hipotesis menggunakan nilai statistik maka alpha 5% nilai t-statistik
yang digunakan adalah 1,.96. Sehingga kriteria penerimaan atau penolakan hipotesis adalah Ha diterima
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dan HO ditolak ketika t-statistik > 1,96. Untuk hipotesis ditolak atau diterima menggunakan probabilitas
maka Ha diterima jika nilai p<005 [6].

A. Hasil

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Analisis Deskriptif Variabel Penelitian
a) Hasil Analisis Variabel kemudahan penggunaan

Persepsi X1.1 X12 X13 X14 X15
Responden Skor % Skor % Skor % Skor % Skor
STS (1) 3 3 2 2 1 1 1 1 9
TS (2) 15 15 2 2 14 14 6 6 5
N (3) 26 26 18 18 27 27 23 23 6
S(4) 34 34 46 46 38 38 40 40 29
S5(5) 22 22 32 32 20 20 30 30 51
Jumlah 100 100 100 100 100 100 100 100 100

%

29
51
100

Variabel kemudahan pengunaan (X 1.1) bersifat setuju dengan jumlah presentase (34%)
atau 34 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar (26%)
menyatakan netral dari 26 responden, (22%) menyatakan sangat setuju dari 22 orang, (15%)
menyatakan tidak setuju dari 15 orang responden dan (3%) menyatakan sangat tidak setuju
sebanyak 3 responden.

Tanggapan indikator variabel kedua atau (X1.2) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(469%) atau 46 orang dari pemyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar (32%)
atnyallakam sangat setuju dari 32 responden, (18%) menyatakan netral dari 18 orang, (2%)
menyatakan tidak setuju sebanyak 2 responden, dan (2%) menyatakan sangat tidak setuju
sebanyak 2 responden.

Tanggapan indikator variabel ketiga atau (X1.3) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(38%) atau 38 orang dari pemyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar (27%)
]}’illilkill] netral dari 27 responden, (20%) menyatakan sanagt setuju dari 20 orang, (14%)
menyatakan tidak setuju sebanyak 14 responden, dan (1%) menyatakan sangat tidak setuju
sebanyak 1 responden.

Tanggapan indikator variabel keempat atau (X 1.4) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(40%) atau 40 orang dari pemyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar (30%)
a:l])'illilkill] sangat setuju dari 30 responden, (23%) menyatakan netral dari 23 orang, (6%)
menyatakan tidak setuju sebanyak 6 responden, dan (1%) menyatakan sangat tidak setuju
sebanyak 1 responden.

Tanggapan indikator variabel kelima atau (X 1.5) bersifat sangat setuju dengan jumlah
presentase (51%) atau 51 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain
sebesm29%) menyatakan setuju dari 29 responden, (6%) menyatakan netral dari 6 orang,
(9%) menyatakan sangat tidak setuju sebanyak 9 responden, dan (5%) menyatakan tidak setuju
sebanyak 5 responden.
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b) Hasil Analisis Variabel fitur layanan

[Rersepsi X2.1 X2.2 X23 X24
Responden Skor % Skor % Skor % Skor %
STS (1) 3 3 2 2
TS (2) 10 10 2 2 8 8 12 12
N (3) 32 32 27 27 31 31 31 31
S (4) 37 37 49 49 43 43 35 35
SS (5) 18 18 22 22 18 18 20 20
Jumlah 100 100 100 100 100 100 100 100

Variabel fitur layanan (X2.1) bersifat setuju dengan jumlah presentase (37%) atau 37
orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar (32%)&1})*;1(;[[&111
netral dari 32 responden, (18%) menyatakan sangat setuju dari 18 orang, (10%) menyatakan
tidak setuju dari 10 orang responden dan (3%) menyatakan sangat tidak setuju sebanyak 3
responden

Tanggapan indikator variabel kedua (X2.2) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(49%) atau 49 orang dari pernyataan 100 responden sedangkan pernyataan lain sebesar (27%)
menyatakan netral dari 27 responden, (22%) menyatakan sangat setuju dari 22 orang, dan
(2%) menyatakan tidak setuju dari 2 orang responden.

Tanggapan indikator variabel ketiga (X2.3) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(43%) atau 43 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar
(31%) menyatakan netral dari 31 responden, (18%) menyatakan sangat setuju dari 18 orang,
dan (8%) menyatakan tidak setuju dari 8 orang responden.

Tanggapan indikator variabel keempat (X2.4) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(35%) atau 35 orang dari pemﬂm 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar
(31%) menyatakan netral dari 31 responden, (20%) menyatakan sangat setuju dari 20 orang,
(12%) menyatakan tidak setuju dari 12 orang responden dan (2%) menyatakan sangat tidak
setuju sebanyak 2 responden

¢) Hasil Analisis Variabel kepercayaan

@rscpsi X3.1 X3.2 X33 X34

Responden Skor % Skor % Skor % Skor %
STS (1) 3 3 3 3 1 1
TS (2) 2 2 4 4 1 1
N (3) 18 18 28 28 11 11 29 29
S4) 34 34 42 42 45 45 46 46
SS(5) 43 43 23 23 44 44 23 23

Jumlah 100 100 100 100 100 100 100 100
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Variabel kepercayaan atau (X3.1) bersifat sangat setuju dengan jumlah presentase
(43%) atau 43 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar
%) menyatakan setuju dari 34 responden, (18%) menyatakan netral dari 18 orang, (3%)
menyatakan sangat tidak setuju sebanyak 3 responden, dan (2%) menyatakan tidak setuju
sebanyak 2 responden

Tanggapan indikator variabel kedua (X3.2) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(42%) atau 42 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar
(28%&61}}*;1(;[[{;111 netral dari 28 responden, (23%) menyatakan sangat setuju dari 23 orang,
(4%) menyatakan tidak setuju dari 4 orang responden, dan (3%) menyatakan sangat tidak
setuju dari 3 orang responden

Tanggapan indikator variabel ketiga (X3.3) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(45%) atau 45 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan (44%) menyatakan sangat
setuju dari 44 orang, dan pernyataan lain sebesar (11%) menyatakan netral dari 11 responden,

Tanggapan indikator variabel keempat (X3 4) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(46%) atau 46 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar
(29%&6[‘]}’“&[[{2“} netral dari 29 responden, (23%) menyatakan sangat setuju dari 23 orang,
(1%) menyatakan tidak setuju dari 1 orang responden, dan (1%) menyatakan sangat tidak
setuju dari 1 orang responden.

d.) Hasil Analisis Variabel kepuasan

Persepsi Z1.1 Z12 Z13

Responden Skor % Skor % Skor %
STS(1) 1 1 2
TS (2) 3 3 | 1 2
N (3) 19 19 24 24 22 22
S(4) 45 45 42 42 45 45
S5 (5) 33 33 32 32 29 29
Jumlah 100 100 100 100 100 100

Variabel Kepuasan (Z1.1) bersifat setuju dengan jumlah presentase (45%) atau 45 orang
dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan (33%) menyatakan sangat setuju dari
33 orang, (19%) menyatakan netral dari 19 responden, dan (3%) menyatakan tidak setuju
dari 3 orang responden.

Tanggapan indikator variabel kedua (Z1.2) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(42%) atau 42 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pemyataan (32%)
a:l]}’illilkill] sangat setuju dari 32 orang, (24%) menyatakan netral dari 24 responden, (1%)
menyatakan tidak setuju dari 1 orang responden, dan (1%) menyatakan sangat tidak setuju
dari 1 orang responden

Tanggapan indikator variabel ketiga (Z1.3) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(45%) atau 45 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan (29%)
a:nyatakan sangat setuju dari 29 orang, (22%) menyatakan netral dari 22 responden, (2%)
menyatakan tidak setuju dari 2 orang responden, dan (2%) menyatakan sangat tidak setuju
dari 2 orang responden
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e.) Hasil Analisis Variabel loyalitas pengguna

rscpsi Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y4
Responden Skor % Skor % Skor % Skor %
STS(1) 2 2 3 3 4 4
TS (2) 3 3 13 13 3 3 13 13
N (3) 25 25 39 39 37 37 38 38
S(4) 38 38 31 31 42 42 26 26
SS(5) 32 32 14 14 18 18 19 19
Jumlah 100 100 100 100 100 100 100 100

Variabel loyalitas pengguna (Y1.1) bersifat setuju dengan jumlah presentase (38%) atau
38 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan (32%) ll'a)'illilkill] sangat
setuju dari 32 orang, (25%) menyatakan netral dari 25 responden, (3%) menyatakan tidak
setuju dari 3 orang responden, dan (2%) menyatakan sangat tidak setuju dari 2 orang
responden

Tanggapan indikator variabel kedua (Y1.2) bersifat netral dengan jumlah presentase
(39%) atau 39 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar
(31%) menyatakan setuju dari 31 l’c@udcu. (14%) menyatakan sangat setuju dari 14 orang,
(13%) menyatakan tidak setuju dari 13 orang responden, dan (3%) menyatakan sangat tidak
setuju dari 3 orang responden sedangkan pernyataan lain sebesar (37%) menyatakan netral
dari 37 responden, (18%) menyatakan sangat setuju dari 18 orang, dan (3%) menyatakan
tidak setuju dari 3 orang responden.

Tanggapan indikator variabel ketiga (Y1.3) bersifat setuju dengan jumlah presentase
(42%) atau 42 orang dari pernyataan 100 responden sedangkan perny ataan lain sebesar (37%)
menyatakan netral dari 37 responden, (18%) menyatakan sangat setuju dari 18 orang, dan
(3%) menyatakan tidak setuju dari 3 orang responden.

Tanggapan indikator variabel empat (Y'1.4) bersifat netral dengan jumlah presentase
(38%) atau 38 orang dari pernyataan 100 responden. sedangkan pernyataan lain sebesar
(26%) menyatakan setuju dari 26 responden, (19%) menyatakan sangat setuju dari 19 orang,
(13%) menyatakan tidak setuju dari 13 orang responden, dan (4%) menyatakan sangat tidak
setuju dari 4 orang responden.




Page |8

2. Analisis Data dan Penelitian
a). Outer model
o Convergent Validity

Fitur Kinerja Kemudahan
layanan KEPE lg;}“ AN Karyawan ;:::_“;:m:% penggunaan
(X2) (v) e (X1)
X1.1 0,694

X1.2 0,736
X1.3 0,799
X1.4 0,833
X1.5 0,559
X2.1 0,731

X2.2 0,722

X23 0,799

X2.4 0,786

X3.1 0,662

X32 0,828

X33 0,767

X34 0,785

Y.l 0,816

Y2 0,824

Y3 0,844

Y4 0,759

7.1 0828

7.2 0821

7.3 0,774

Tabel diatas menunjukkan belhsemua nilai outer loading diatas 05. Hal tersebut
berarti bahwa semua indikatator yang digunakan dalam penelitian ini memiliki nilai
validitas konvergen yang cukup baik.

. Validitas Discriminant, AVE (average variance extracted)

Indikator Construk Nilai AVE  Keterangan

AVE
Xi 05 0513 valid
X2 05 0578 valid
Xs 05 0,582 valid
Z 05 0,653 valid
Y 05 0,659 valid

Tabel diatas menunjukkan bithﬁl‘l‘lu‘:l nilai ourer loading diatas 0.5. Hal tersebut
berarti bahwa semua indikatator yang digunakan dalam penelitian ini memiliki nilai
validitas konvergen yang cukup baik.




. Cronbach Alpha

Variabel Construk Cronbach Keterangan

Alpha
X1 0,7 0,751 reliabel
Xz 07 0,757 reliabel
X3 0,7 0,767 reliabel
V4 0,7 0,736 reliabel
Y 0,7 0,829 reliabel
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Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada semua
konstruk dalam model penelitian diatas 0.7. Dalam penelitian ini semua konstruk memiliki

nilai Cronbach’s Alpha rata-rata diatas 0,7.

b) Inner Mncl

Nilai R-Sguare digunakan untuk menjelaskan pengaruh variabel laten eksogen tertentu
terhadap variabel laten endogen apakah mempunyai pengaruh yang substantive. Kategori
nilai 0.75, 0.50 dan 0.25 menunjukkan model (kuat, moderate dan lemah). Interpretasi

koefisien koralasi.

Gambar Model Stuktural (Inner Model)

Hasil Uji R-Square

R Square
Variabel Z 0,409
Variabel Y 0,608

Dalam tabel diatas menjelaskan nilai R square pada variabel Z adalah 0,409. Artinya
menurut interpretasi korelasi dari sugiyono nilai tersebut berarti nilai yang cukup atau
sedang. Sehingga hubungan variabel bebas (X) terhadap Z memiliki hubungan yg cukup
yakni 0409 atau 409%. nilai R square pada variabel Y adalah 0,608. Artinya menurut
interpretasi korelasi dari sugiyono nilai tersebut berarti nilai yang kuat. Sehingga hubungan
variabel bebas (X) terhadap Y memiliki hubungan yg cukup yakni 0,608 atau 60,8%.
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3. Uji Hipotesis Direct Effect dan Indirect Effect

1.

a. Uji hipotesis Path

Variabel T Statistik P Velues
Variabel X1 -> Variabel Z 2,684 0,008
Variabel X1 -> Variabel Y 0,413 0,680
Variabel X2 -> Variabel Z 1.485 0,138
Variabel X2 -> Variabel Y 2,178 0,030
Variabel X3 -> Variabel Z 2,403 0017
Variabel X3 -> Variabel Y 2,282 0023
Variabel Z -> Variabel Y 4,326 0,000

Hipotesis Pertama : Kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna.

Variabel Kemudahan penggunaan (X1) terhadap variabel loyalitas pengguna (Y)
&mpcr()lch hasil T statistik 0,413 belum memenuhi persyaratan t-statistik >1.96 atau 0413
lebih kecil dari 1.96 dan untuk persyaratan p value <05 namun berdasarkan pengolahan data
statistik yang diperoleh 0,680 >0,05 dan tidak memenuhi persyaratan p value sehingga dapat
disimpulkan variabel kemudahan penggunaan (X1) tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna (Y), sehingga hipotesis H1 dapat dinyatakan ditolak.

Hipotesis Kedua : Fitur layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna.

Variabel Fitur layanan (X2) terhadap variabel loyalitas pengguna (Y)emper()leh hasil T
statistik 2,178 sehingga memenuhi persyaratan t-statistik >1,96 atau 2,178 lebih besar dari 1.96
dan untuk persyaratan p value <05 berdasarkan pengolahan data statistik yang diperoleh 0,030
<005 dan memenuhi persyaratan p value sehingga variabel fitur layanan (X2) berpengaruh
terhadap loyalitas pengguna (YY), sehingga hipotesis H2 dapat dinyatakan diterima.

Hipotesis Ketiga : Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna.

Variabel Kepercayaan (X3) terhadap variabel loyalitas pengguna (Y)emper()leh hasil T
statistik 2,282 sehingga memenuhi persyaratan t-statistik >1,96 atau 2 282 lebih besar dari 1.96
dan untuk persyaratan p value <05 berdasarkan pengolahan data statistik yang diperoleh 0,023
<005 dan memenuhi persyaratan p value sehingga variabel kepercayaan (X3) berpengaruh
terhadap loyalitas pengguna (Y), sechingga hipotesis H3 dapat dinyatakan diterima.

Hipotesis Keempat : Kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan.

Variabel Kemudahan penggunaan (X1) terhadap variabel kepuasan (Z) n'ﬂ]per()leh hasil
T statistik 2,684 sehingga memenuhi persyaratan t-statistik >1,96 atau 2,684 lebih besar dari
1.96 dan untuk persyaratan p value <05 berdasarkan pengolahan data statistik yang diperoleh
0008 <005 dan memenuhi persyaratan p value sehingga variabel kemudahan penggunaan (X1)
berpengaruh terhadap kepuasan (Z), sehingga hipotesis H4 dapat diny atakan diterima.
Hipotesis Kelima : Fitur layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan.

Variabel Fitur layanan (X2) terhadap variabel kepuasan (amcmpcmlch hasil T statistik
1 485 belum memenuhi persyaratan t-statistik >1,96 atau 1,485 lebih kecil dari 1.96 dan untuk
persyaratan p value <0.5 namun berdasarkan pengolahan data statistik yang diperoleh
0,138 =005 dan tidak memenuhi persyaratan p value sehingga variabel fitur layanan (X2) tidak
berpengaruh terhadap kepuasan (Z), sehingga hipotesis H3 dapat diny atakan ditolak.

Hipotesis Keenam : Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan

Variabel Kepercayaan (X3) terhadap variabel kepuasan (Zalcmper()leh hasil T statistik
2 403 sehingga memenuhi persyaratan t-statistik >1,96 atau 2,403 lebih besar dari 1.96 dan untuk
persyaratan p value <0,05 berdasarkan pengolahan data statistik yang diperoleh 0017 <005 dan
memenuhi persyaratan p value sehingga variabel kepercayaan (X3) berpengaruh terhadap
kepuasan (Z), sehingga hipotesis H6 dapat dinyatakan diterima.
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7. Hipotesis Ketujuh : Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna.
Variabel Kepuasan (Z£) terhadap variabel loyalitas pengguna (Y) mper()leh hasil T
statistik 4,326 sehingga memenuhi persyaratan t-statistik >1.96 atau 4,326 lebih besar dari 1.96
dan untuk persyaratan p value <05 berdasarkan pengolahan data statistik yang diperoleh 0,000
<005 dan me menul'nnersyar;lt;m p value sehingga variabel kepuasan (Z) berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna (Y), sehingga hipotesis H7 dapat dinyatakan diterima.

b.  Uji Hipotesis Indirect Effect

Variabel T Statistik P Values
Variabel X1 -> Variabel Z -> Variabel Y 2022 0044
Variabel X2 -> Variabel Z -> Variabel Y 1552 0,121
Variabel X3 -> Variabel Z -> Variabel Y 2044 0,041

8. Hipotesis kedelapan : Kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna
melalui Kepuasan sebagai variabel int@ivening
Variabel kemudahan penggunaan (X1) terhadap variabel loyalitas pengguna (Y) melalui
variabel kepuasan (Z) sebagai variabel iuterveninggemper()leh hasil T statistik 2,022 sehingga
memenuhi persyaratan t-statistik >1.96 atau 2,022 lebih besar dari 1.96 dan untuk persyaratan p
value <05 berdasarkan pengolahan data statistik yang diperoleh 0044 <0,05 dan memenuhi
persyaratan p value maka dapat diartikan bahwa knmd;lh;m penggunaan (X1) berpengaruh
terhadap loyalitas pengguna (Y) melalui kepuasan (Z) sebagai variabel intervening, sehingga
hipotesis H8 dapat dinyatakan diterima
9. Hipotesis kesembilan : Fitur layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna melalui
Kepuasan sebagai variabel iffervening
Variabel fitur layanan (X2) terhadap variabel loyalitas pengguna (Y) melalui variabel
kepuasan (Z) sebagai variabel intervening mempﬁ)lch hasil T statistik 1,552 sehingga tidak
memenuhi persyaratan t-statistik >1,96 atau 1,552 lebih kecil dari 1.96 dan untuk persyaratan p
value <0,5 namun berdasarkan pengolahan data statistik yang diperoleh 0,121 =005 dan tidak
memenuhi persyaratan p value maka dapat diartikan bahwa fitur layanan (X2) tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pengguna (Y) melalui kepuasan (Z) sebagai variabel intervening, sehingga
hipotesis H9 dapat dinyatakan ditolak
10. Hipotesis kesepuluh : Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna melalui
Kepuasan sebagai variabel intervening
Variabel kepercayaan (X3) terhadap variabel loyalitas pengguna (Y) melalui variabel
kepuasan (Z) sebagai variabel intervening meaer()leh hasil T statistik 2044 sehingga
memenuhi persyaratan t-statistik >1 96 atau 2,044 lebih besar dari 1.96 dan untuk persyaratan p
value <05 berdasarkan pengolahan data statistik yang diperoleh 0041 <0,05 dan memenuhi
persyaratan p value maka dapat di;u‘tikanbuhwal kepercayaan (X3) berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna (Y) melalui kepuasan (Z) sebagai variabel intervening, sehingga hipotesis
H 10 dapat dinyatakan diterima

b. Pembahasan

Berdasarkan dari hasil penelitian dan hasil pengujian menggunakan alat SmartPLS 3.0 yang
dijelaskan pada bab sebelumnya, maka dapat diketahui seberapa besar pengaruh Pengaruh kemudahan
penggunaan, fitur layanan, dan kepercayaan terhadap loyalitas pengguna pada aplikasi ZOOM di era
covid-19 dengan kepuasan sebagai variabel intevening. pada pengujian empiris yang telah dilakukan
terhadap hipotesis dalam penelitian, hasilnya menunjukkan bahwa tidak semua variabel independen di
atas berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
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Pengaruh kemudahan penggunaan terhadap loyalitas pengguna.

Berdasarkan dari helsmengujiem hipotesis yang dijelaskan pada bab sebelumnya, dalam
penelitian ini membuktikan bahwa kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa Kemudahan penggunaan aplikasi zoom tidak berpengaruh
terhadap loyalitas karena perlu pendukung dalam menggunakan aplikasi zoom. meskipun aplikasi
zoom merupakan aplikasi yang simple, contoh pendukung tersebut misalnya sinyal yang memadai
dan wifi. Karena apabila sinyal tidak memadai di daerah tertentu maka penggunaan aplikasi zoom
yang sebenarnya mudah tetap tidak dapat di gunakan. Jadi kemudahan aplikasi tidak menjamin
loyalitas terhadap zoom.

Persepsi kemudahan ini muncul ketika konsumen merasa mudah dalam menggunakan
teknologi. Kemudahan - kemudahan yang telah dirasakan oleh individu saat merasakan mudahnya
operasional semakin memicu seseorang untuk melakukan pengunaan dan pembelian kembali.

Hasil penelitian iE&jellem dengan penelitian yang dilakukan oleh [7] , [8] , serta [9] yang
menyatakan kemudahan penggunaan tidak mx‘,ngaruh terhadap Loyalitas pengguna, dari hasil ini
menunjukan bahwa semakin tinggi tingkat kemudahan dalam penggunaan tidak berpengaruh pada

@D 1oyalitas pengguna.

2.

Pengaruh fitur layanan terhadap loyalitas pengguna.

Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis yang dijelaskan pada bab sebelumnya, dalam
penelitian ini membuktikan bahwa fitur layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. Hal ini
menunjukkan bahwa fitur layanan aplikasi zoom yang lengkap dan inovatif berpengaruh terhadap
loyalitas karena perlu pendukung dalam menggunakan aplikasi zoom dalam pengunaannya.
misalnya pendukung tersebut misalnya ganti background dan merekam meeting. Karena merekam
hasil meeting sangat penting dalam menjalani meeting online untuk dokumentasi dan pembelajaran
ulang mengenai hasil rapat sebelumnya. Jadi fitur lil}’ill]illﬂlel]jilll’lil] loyalitas terhadap zoom.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori dari [10] mendefinisikan fitur adalah unsur—unsur
produk yang dipandang penting oleh konsumen dan dijadikan dasar pengambilan keputusan untuk
pembelian atau pemakaian berulang . Fitur merupakan sarana kompetitif untuk membedakan produk
suatu perusahaan dengan produk pesaingnya

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh [11] yang menyatakan fitur
layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. dalam hal ini dapat diartikan tersedianya fitur
layanan pada produk serta pengolahan yang baik dapat menarik minat pengguna dalam
menggunakan aplikasi ZOOM kembali dan menciptakan suatu loyalitas pengguna.

Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pengguna.

Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis yang dijelaskan pada bab sebelumnya, dalam
penelitian ini membuktikan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. Hal ini
menunjukkan bahwa Kepercayaan pemenuhan kebutuhan meeting melalui aplikasi zoom
berpengaruh terhadap loyalitas karena perlu menciptakan kepercayaan pengguna dalam
menggunakan aplikasi zoom. aplikasi zoom merupakan aplikasi yang banyak digunakan, contoh
pendukung misalnya pemenuhan harapan pengguna aplikasi zoom. Karena apabila pemenuhan
harapan pengguna terpenuhi maka penggunaan aplikasi zoom akan percaya terhadap zoom dalam
pemenuhan meeting online. Jadi kepercayaan terhadap aplikasi jilmin loyalitas terhadap zoom.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori [12] mengartikan kepercayaan konsumen merupakan
persepsi dari sudut pandang konsumen akan keandalan penjual dalam pengalaman dan terpenuhinya
harapan serta kepuasan konsumen dan menimbulkan suatu pengaruh signifikan dalam minat
mengamelkem ulang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh [13] yang menyatakan
kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. dalam hal ini dapat diartikan pembangunan
suatu kepercayaan yang baik akan menimbulkan loyalitas terhadap produk dan akan berdampak
positif terhadap profitbilitas prusahaan dalam jangka panjang.
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Pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan.

Berdasarkan dari h;lsmenguji;m hipotesis yang dijelaskan pada bab sebelumnya, dalam
clitiim ini membuktikan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan. Hal ini
menunjukkan bahwa Kemudahan penggunaan aplikasi zoom berpengaruh terhadap kepuasan karena
perlu pendukung dalam menggunakan aplikasi zoom. saat ini aplikasi zoom merupakan aplikasi
yang simple, contoh pendukung tersebut misalnya saat pertama mengguna zoom dapat mudah
dipahami. Karena apabila zoom dapat mudah dipahami maka penggunaan aplikasi zoom sangat
mudah di gunakan. Jadi kemudahan aplikasi menjamin kepuasan terhadap zoom.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh [14] yang menyatakan
kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. dalam hal ini dapat diartikan
kemudahan penggunaan yang diberikan suatu produk dengan baik kepada pengguna akan
menimbulkan suatu kepuasan penggunaan produk dalam pemenuhan kebutuhan.

Pengaruh fitur layanan terhadap kepuasan.

Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis yang dijelaskan pada bab sebelumnya, dalam
penelitian ini membuktikan bahwa fitur layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan. Hal ini
menunjukkan bahwa fitur layanan aplikasi zoom yang lengkap dan inovatif berpengaruh terhadap
kepuasan karena perlu pendukung dalam menggunakan aplikasi zoom dalam pengunaannya.
misalnya pendukung tersebut share screen dan open mic. Karena share screen dan open mic sering
terjadi eror atau fitur tidak mendukung pada media tertentu hal ini banyak dikeluhkan oleh pengguna
Z()()ITB adi fitur layanan aplikasi tidak menjamin kepuasan terhadap zoom.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh [14] yang menyatakan fitur
layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. hal ini dapat diartikan fitur layanan yang
disediakan produk sudah dianggap baik tidak menjamin terjadinya suatu kepuasan pengguna dalam
pemenuhan kebutuhan, dibutuhkan inovasi terus menerus agar terciptanya kepuasan terhadap fitur
yang ditawarkan.

Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan.

Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis yang dijelaskan pada bab sebelumnya, dalam
penelitian ini membuktikan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan. Hal ini
menunjukkan bahwa Kepercayaan pemenuhan kebutuhan meeting melalui aplikasi zoom
berpengaruh terhadap kepuasan karena perlu menciptakan kepercayaan pengguna dalam
menggunakan aplikasi zoom aplikasi zoom merupakan aplikasi yang banyak digunakan, contoh
pendukung misalnya perusahaan akan peduli jika terjadi masalah pada aplikasi zoom. Karena
apabila perusahaan akan peduli jika terjadi masalah pada aplikasi zoom maka penggunaan aplikasi
zoom akan percaya terhadap kualitas dan knerja perusahaan zoom dalam pemenuhan meeting online.
Jadi Imtrc ayaan terhadap aplikasi menjamin kepuasan terhadap zoom.

kepercayaan konsumen merupakan persepsi dari sudut pandang konsumen akan keandalan
penjual dalam pengalaman dan terpenuhinya harapan serta kepuasan konsumen dan menimbulkan
suatu pengaruh signifikan dalam minat menggunakan ulang. Hal ini dapat diartikan tingkat

keperc;lyzlzm pengguna sangat penting terhadap kepuasan pengguna suatu produk yang ditawarkan.

7.

Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pengguna.

Berdasarkan dari hasileﬂ]gujiim hipotesis yang dijelaskan pada bab sebelumnya, dalam
penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. Hal ini
menunjukkan bahwa kepuasan terhadap kinerja yang diberikan aplikasi zoom berpengaruh terhadap
loyalitas karena kepuasan pengguna penting dalam menggunakan aplikasi zoom. aplikasi zoom
merupakan aplikasi yang banyak digunakan pada saat ini, contoh pendukung misalnya perusahaan
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akan peduli jika terjadi masalah pada aplikasi zoom. Karena apabila perusahaan akan peduli jika
terjadi masalah pada aplikasi zoom maka penggunaan aplikasi zoom akan merasa puas terhadap
ilplika zoom. Jadi kepuasan terhadap aplikasi menjamin loyalitas terhadap zoom.

kepuasan pelanggan perlu perhatian khusus karena faktor kepuasan memiliki pengaruh besar
terhadap loyalitas pelanggan, loyalitas pelanggan akan menimbulkan profitbilitas yang tinggi
dimilﬂyimg akan datang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh [15] dan [16] yang
menyatakan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. Hal ini dapat diartikan tebentuknya
kepuasan terhadap produk akan berpengaruh positif terciptanya loyalitas pengguna yang penting

dalam profitbilitas perusahaan.
Pengaruh kemudahan penggunaan terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan sebagai
variabel intervening.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dijelaskan pada bab sebelumnya, dalam penelitian
ini membuktikan bahwa variabel kemudahan penggunan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna
melalui kepuasan sebagai variabel intervening. dalam hipotesis ke satu kemudahan penggunaan
tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas. meskipun aplikasi zoom merupakan aplikasi yang
simple, contoh pendukung tersebut misalnya sinyal yang memadai dan wifi. Karena apabila sinyal
tidak memadai di daerah tertentu maka penggunaan aplikasi zoom yang sebenarnya mudah tetap
tidak dapat di gunakan. Nammmlam hipotesis ke empat kemudahan penggunaan berpengaruh
langsung terhadap kepuasan. menunjukkan bahwa Kemudahan penggunaan aplikasi zoom
berpengaruh terhadap kepuasan karena perlu pendukung dalam menggunakan aplikasi zoom. saat
ini aplikasi zoom merupakan aplikasi yang simple, contoh pendukung tersebut misalnya saat
pertama mengguna zoom dapat mudah dipahami. Karena apabila zoom dapat mudah dipahami maka
penggunaan aplikasi zoom sangat mudah di gunakan. hal ini dapat dilihat pada hipotesis ke empat
dimana kemudahan penggunaan berpengaruh langsung terhadap kepuasan. hal ini berarti
membuktikan bahwa kepuasan mampu menjadi variabel intervening antara variabel kemudahan
penggunaan terhadap loyalitas pengguna. dapat diartikan variabel kepuasan sangat penting sebagai
variabel intervening dalam pengaruh kemudahan penggunaan terhadap tercapainya loyalitas
pengguna aplikasi ZOOM.

kegunaan yang dirasakan secara positif mempengaruhi kepuasan pelanggan, jika konsumen
atau alggunzl puas akan terjadi loyalitas pengguna maupun konsumen

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh [17] yang menyatakan
bahwa variabel kemudahan penggunan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan
sebagai variabel intervening. hal ini diartikan variabel kepuasan mampu menjadi variabel
intervening ill]lill'ilml‘ludilhill] penggunan terhadap loyalitas.

Pengaruh Fitur layanan terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan sebagai variabel
intervening.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dijelaskan pada bab sebelumnya, dalam penelitian
ini membuktikan bahwa variabel fitur layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna
melalui kepuasan sebagai variabel intervening. hal ini dapat dilihat pada hipotesis ke lima dimana
fitur layanan tidak berpengaruh langsung terhadap kepuasan. Karena semakin banyak fitur
diperlukan daya baterai yang maksimal. Fitur aplikasi zoom memang mempermudah dan
penggunaan, namun apabila aplikasi zoom digunakan melalui ponsel maka kurang maksimal
dibandingkan melalui laptop maupun komputer dengan wifi yang memadai juga tentunya. Itulah
y;mgﬂenj adi dasar fitur layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan.

fitur adalah unsur—unsur produk yang dipandang penting oleh konsumen dan dijadikan dasar
pengambilan keputusan untuk pembelian atau pemakaian berulang. Fitur merupakan sarana
kompetitif untuk membedakan produk suatu perusahaan dengan produk pesaingnya Namun dalam
hipotesis ke dua fitur layanan berpengaruh langsung tethadap loyalitas. Fitur layanan dengan akses
100 orang dapat berkomunikasi melalui aplikasi zoom tentu memudahkan acara rapat dibanding
dengan menggunakan videocall whalltsall:a Sehingga fitur dapat meningkatkan loyalitas pengguna,
maka benar adanya fitur berpengamh terhadap loyalitas. hal ini berarti membuktikan bahwa
kepuasan
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tidak mampu menjadi variabel intervening antara variabel fitur layanan terhadap loyalitas pengguna.
dapat diartikan fitur layanan hanya berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pengguna.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh [18] m; menyatakan
bahwa fitur layanan yg menjadi indikator atribut tidak berpengaruh pada loyalitas melalui kepuasan
sebagai variabel intervening. hal ini diartikan variabel kepuasan tidak mampu menjadi variabel
intervening antara fitur lil)l] terhadap loyalitas pengguna.

10.Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan sebagai variabel
intervening.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dijelaskan pada bab sebelumnya, dalam penelitian
ini membuktikan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna melalui
kepuasan sebagai variabel intervening. ketika sudah mendapat kepercayaan dari pengguna maka
pengguna akan merasakan kepuasan dalam menggunakan aplikasi zoom, sehingga dari kepuasan
tersebut tercipta loyalitas. hal ini dapat dilihat pada hipotesis ke tiga dan hipotesis ke enam dimana
kepercayaan berpengaruh langsung terhadap loyalitas dan kepuasan. hal ini berarti membuktikan
bahwa kepercayaan mampu menjadi variabel intervening antara variabel fitur layanan terhadap
1())*'(11 pengguna.

kepercayaan konsumen merupakan persepsi dari sudut pandang konsumen akan keandalan
penjual dalam pengalaman dan terpenuhinya harapan serta kepuasan konsumen dan menimbulkan
suatu pengaruh signifikan dalam minat menggunakan ulang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan ()leh], [20], dan [21] yang
menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh pada loyalitas pengguna melalui kepuasan sebagai
variabel intervening. hal ini diartikan variabel kepuasan mampu menjadi variabel intervening antara
kepercayaan terhadap loyalitas pengguna.

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dari penelitian ds maka penelitian ini dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Kemudahan Penggunaan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pengguna.

2. Fitur layanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pengguna.

3. Kepercayaan berpengamh terhadap Loyalitas Pengguna.

4. Kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.

5. Fitur layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.

6. Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.

7. Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas Pengguna.

8. Kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna.
9. Fitur layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna.

10. Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna.
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