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ABSTRAK 

 

Seiring dengan perkembangan teknologi saat ini sebagian aktivitas masyarakat 

telah didukung oleh teknologi informasi dan komunikasi. Salah satu kegiatan yang 

dilakukan oleh masyarakat dengan adanya jaringan internet adalah untuk keperluan 

media sosial. Masyarakat di Indonsia sangat gemar dengan mengakses media sosial 

untuk chatting. Layanan jejaring sosial saat ini banyak sekali untuk digunakan. 

Salah satu aplikasi pesan instan yang sangat popular di kalangan masyarakat adalah 

WhatsApp. WhatsApp bukanlah satu – satunya apliksi pesan instan yang ada, masih 

ada apliksi sejenis yang bersaing. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kepuasaan dan kepercayaan terhadap loyalitas pengguna aplikasi 

Whatsapp di Universitas Kristen Maranatha Bandung. Metode analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. Hasil dari 

penelitian ini menunjukan adanya pengaruh kepuasaan dan kepercayaan terhadap 

loyalitas pengguna Whatsapp di Universitas Kristen Maranatha. 
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ABSTRACT 

 

 

Along with the development of technology today, some community activities have 

been supported by information and communication technology. One of the activities 

carried out by the community in the presence of internet networks is for social 

media purposes. The community in Indonesia is very fond of accessing social media 

to chat. Today's social networking services are a lot to use. One instant messaging 

application that is very popular among the public is WhatsApp. WhatsApp is not 

the only existing instant messaging application, there are still similar applications 

that compete. This study aims to determine the effect of satisfaction and trust in the 

loyalty of users of the Whatsapp application at Maranatha Christian University, 

Bandung. The analytical method used in this study is multiple linear regression 

analysis. The results of this study indicate the influence of satisfaction and trust in 

the loyalty of Whatsapp users at Maranatha Christian University. 
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