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INTISARI 

Dengan semakin pentingnya aplikasi pesan instan dalam kehidupan sehari-

hari, memahami tingkat kepuasan pengguna menjadi krusial untuk perbaikan dan 

pengembangan layanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat 

kepuasan pengguna aplikasi WhatsApp melalui pendekatan kuantitatif 

menggunakan instrumen Net Promoter Score (NPS). 

Sebanyak 3250 responden yang merupakan pengguna WhatsApp terlibat 

dalam proses pengumpulan data yang dimulai dari 22 Februari 2024 sampai 19 

Maret 2024. Data dianalisis menggunakan statistik deskriptif dan inferensial setelah 

diuji validitas dan reliabilitasnya. Validitas diuji menggunakan pengujian concurent 

validity dengan instrumen CSUQ sebagai criterion atau comparator, sedangkan 

reliabilitasnya diuji perhitungan menggunakan rumus correction for attenuation 

dengan sedikit modifikasi. Untuk validitas, koefisien korelasi komposit dari 5 item 

CSUQ dengan NPS adalah 0,314 dengan nilai p  0,000. Untuk reliabilitas, NPS 

mendapatkan nilai 0,140 yang menunjukkan bahwa single-item NPS memiliki 

reliabilitas yang relatif rendah.. Dengan demikian, instrumen NPS dinilai memiliki 

validitas yang cukup, tapi reliabilitas yang rendah. Dikarenakan data yang tidak 

terdistribusi secara normal, maka median digunakan sebagai nilai yang lebih 

representatif untuk central tendency. Hasil analisis menunjukkan skor NPS 

WhatsApp yang senilai 30 poin dan bahwa pengguna merasa “Sangat Setuju” atau 

dalam konteks ini, sangat mungkin untuk merekomendasikan WhatsApp ke orang 

lain. 

Penelitian ini memberikan gambaran kuantitatif mengenai tingkat kepuasan 

dan loyalitas pengguna WhatsApp yang dapat dijadikan dasar atau landasan untuk 

identifikasi lebih lanjut mengenai peningkatan-peningkatan fitur yang dapat 

dilakukan untuk mengurangi jumlah detractor yang ada. Hasil studi ini diharap 

dapat menjadi referensi untuk pengembang aplikasi tersebut dan yang lainnya 

dalam mengembangkan kualitas aplikasi untuk memberikan kepuasan dan 

kenyamanan pengguna yang lebih baik lagi. 

 

Kata Kunci: User Satisfaction, Net Promoter Score, WhatsApp 
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ABSTRACT 

 

As instant messaging applications become increasingly important in daily 

life, understanding user satisfaction levels becomes crucial for service improvement 

and development. This study aims to evaluate the satisfaction and loyalty levels of 

WhatsApp users through a quantitative approach using the Net Promoter Score 

(NPS) instrument. 

A total of 3,250 respondents, all WhatsApp users, participated in the data 

collection process, which took place from February 22, 2024, to March 19, 2024. 

The data were analyzed using descriptive and inferential statistics after validity and 

reliability tests were conducted. Validity was assessed through concurrent validity 

testing, with the CSUQ instrument serving as the criterion or comparator. 

Meanwhile, reliability was calculated using a modified version of the correction for 

attenuation formula. The composite correlation coefficient between the 5 CSUQ 

items and NPS was 0.314 with a p-value of 0.000 for validity. For reliability, NPS 

obtained a score of 0.140, indicating that the single-item NPS has relatively low 

reliability. Given that the data were not normally distributed, the median was used 

as a more representative measure of central tendency. The analysis results showed 

a WhatsApp NPS score of 30 points, with users expressing "Strong Agreement," 

indicating a high likelihood of recommending WhatsApp to others. 

This study provides a quantitative overview of WhatsApp users' satisfaction 

and loyalty levels, which can serve as a foundation for further identification of 

potential feature enhancements to reduce the number of detractors. The findings of 

this study are expected to be a reference for developers of WhatsApp and other 

applications in enhancing the quality of their apps to deliver better user satisfaction 

and comfort. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Teknologi semakin berkembang seiring berjalannya waktu, pun demikian 

dengan kualitas hidup manusia. Segalanya, mulai dari transportasi hingga 

komunikasi, dapat diakses dengan mudah dan cepat. Ruang dan waktu seakan tak 

lagi menjadi halangan bagi seseorang untuk bepergian dan berhubungan. Salah satu 

upaya manusia dalam memangkas jarak dan waktu adalah dengan memanfaatkan 

instant mesengger. Instant messenger adalah sarana untuk melakukan perpesanan 

instan atau instant  messaging. Instant messengger ini umumnya berupa aplikasi 

perangkat lunak yang memungkinkan pengguna untuk mengakses fitur-fitur instant 

messaging dari penyedia layanan[1].  

Berdasarkan kuesioner yang telah disebar, di antara sekian banyak instant 

messengger yang ada, WhatsApp merupakan salah satu yang paling banyak dan 

sering digunakan di Indonesia. Hal ini senada dengan data yang diperoleh dari situs 

Businessofapps mengenai “WhatsApp Revenue and Usage Statistics”, per 2023, 

Indonesia masuk ke dalam peringkat tiga negara dengan pengguna WhatsApp 

terbanyak yakni 112 juta[2]. WhatsApp sendiri, layaknya aplikasi instant 

messengger lainnya, memiliki berbagai fitur yang memudahkan komunikasi seperti 

pengiriman pesan teks, panggilan suara dan video, serta pengiriman berkas 

multimedia. Dengan pengguna yang semakin bertambah, maka kebutuhan atas 

pengukuran tingkat kepuasan dan loyalitas juga semakin bertambah. Diperlukan 

aplikasi yang memenuhi kebutuhan pengguna, mudah digunakan,  dan minim 

kesalahan untuk memuaskan pengguna.  

Kepuasan pengguna atau pelanggan didefinisikan sebagai perasaan positif 

atau negatif secara keseluruhan tentang nilai bersih layanan diterima dari 

supplier[3]. Ini berarti bahwa kepuasan pelanggan diukur berdasarkan persepsi 

keseluruhan mereka terhadap produk atau layanan yang telah mereka terima, 

apakah mereka merasa mendapatkan nilai yang sesuai dengan harapan mereka atau 

tidak. Perasaan ini bisa bersifat positif jika mereka puas, atau negatif jika mereka
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 merasa tidak puas dengan produk atau layanan yang diberikan. Loyalitas 

pengguna, di sisi lain, mencerminkan komitmen jangka panjang pengguna untuk 

tetap menggunakan dan merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. 

Pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang melakukan pembelian berulang dari 

merek yang sama[4]. Kedua konsep ini saling terkait, di mana tingkat kepuasan 

yang tinggi sering kali berkontribusi terhadap loyalitas yang lebih tinggi juga. 

Kepuasan dan loyalitas yang tinggi berarti pengguna merasa nyaman dan senang 

saat menggunakan aplikasi. Dengan banyak pengguna setia, tentunya produk dapat 

bertahan lebih lama di pasaran. 

Analisis kepuasan dan loyalitas pada penelitian ini dilakukan dengan 

pendekatan kuantitatif terhadap data yang didapat dari sejumlah responden. Untuk 

mengevaluasi kepuasan dan loyalitas pengguna tersebut, salah satu instrumen yang 

paling sering digunakan adalah Net Promoter Score (NPS). NPS adalah instrumen 

atau indikator yang mengukur loyalitas pengguna dengan hanya satu pertanyaan. 

Pertanyaan tersebut bisa dianggap sebagai perwujudan puncak loyalitas pengguna, 

yakni dengan merekomendasikan produk yang digunakannya ke orang lain[5]. 

Dengan NPS, penyedia layanan atau perusahaan dapat mengidentifikasi seberapa 

loyal penggunanya dan berdasarkan hal tersebut, dapat menentukan langkah-

langkah yang akan diambil setelahnya. Melalui analisis ini, diharapkan dapat 

diperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai kepuasan dan loyalitas 

pengguna WhatsApp di Indonesia, memberikan dasar untuk pengembangan 

layanan dan pemasaran aplikasi tersebut, serta sebagai studi kasus yang dapat 

menjadi referensi untuk aplikasi lainnya. Dengan demikian, penelitian ini tidak 

hanya memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu pengetahuan di bidang 

teknologi informasi, tetapi juga dapat memberikan manfaat praktis bagi 

pengembang aplikasi dalam meningkatkan kualitas dan kepuasan pengguna 

WhatsApp. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, rumusan masalah dari 

penelitian ini adalah:  
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• Apakah Net Promoter Score dapat digunakan untuk mengukur 

kepuasan dan loyalitas pengguna WhatsApp Indonesia? 

• Bagaimana tingkat kepuasan dan loyalitas pengguna WhatsApp 

Indonesia? 

 

1.3 Batasan Masalah 

Dalam melakukan penelitian ini, ada sejumlah batasan untuk memperjelas 

lingkup penelitian. Batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Objek dari penelitian ini adalah aplikasi WhatsApp sebagai salah satu 

instant messaging yang paling banyak digunakan di Indonesia. 

2. Penelitian ini dilakukan pada pengguna WhatsApp di Indonesia. 

3. Penelitian mengenai tingkat kepuasan dan loyalitas menggunakan NPS 

sebagai instrumen tunggal. 

 

1.4 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang didapat, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas dari pengguna WhatsApp di 

Indonesia dengan menggunakan instrumen Net Promoter Score (NPS), menyajikan 

komparasi skor WhatsApp dengan Telegram, dan Facebook Messenger sesuai 

responden yang didapatkan, serta memberikan rekomendasi yang relevan sesuai 

hasil. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Bila tujuan berhasil dipenuhi, maka berikut ini adalah manfaat yang akan 

diperoleh dari penelitian ini: 

1. Manfaat Akademis: Menambah wawasan dan literatur mengenai analisis 

kepuasan dan loyalitas aplikasi WhatsApp  menggunakan instrumen NPS. 

2. Manfaat Praktis: Memberikan informasi dan rekomendasi kepada 

pengembang aplikasi WhatsApp perihal tingkat kepuasan dan loyalitas dari 

pengguna sehingga dapat meningkatkan kualitas dan layanan aplikasi. 



4 

 

 

3. Manfaat Sosial: Memberikan gambaran terhadap masyarakat mengenai 

tingkat kepuasan WhatsApp agar menjadi pertimbangan dalam 

menggunakannya dan secara tidak langsung membantu pengguna dalam 

mendapatkan pengalaman yang lebih baik saat menggunakan aplikasi 

WhatsApp yang pada akhirnya dapat meningkatkan efisiensi komunikasi di 

masyarakat.
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BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan  

NPS dapat digunakan untuk menilai kepuasan dan loyalitas pengguna 

aplikasi WhatsApp meskipun terbatas pada hasil penilaian yang general, kurang 

spesifik, dan mendalam. Data instrumen NPS yang digunakan dianggap tidak 

terdistribusi secara normal berdasarkan hasil uji normalitas yang telah dilakukan. 

Pada data yang tidak terdistribusi secara normal, median dianggap lebih 

representatif daripada mean. Oleh karena itu, median digunakan sebagai nilai 

penentu dari tingkat kepuasan. Selain itu, skor NPS didapatkan dengan mengurangi 

persen Promoter dengan persen Detractor. 

Pertanyaan NPS yang berbunyi, “Seberapa mungkin Anda akan 

menyarankan aplikasi instant messaging ini ke orang lain” memiliki median 9 dari 

rentang opsi 1-10 yang masuk ke dalam skala 5 nilai sebagai “Sangat Mungkin". 

Dengan demikian, dalam konteks NPS, responden cenderung merasa puas dan 

sangat mungkin bagi mereka untuk merekomendasikan WhatsApp ke orang lain. 

Untuk hasil NPS, berdasarkan data yang telah dikumpulkan, dari 100% total 

responden, 50,08% adalah promoter, 25,08% adalah detractor, dan 19,84 adalah 

passive. Berdasarkan hasil penghitungan yang telah dilakukan, Promoter score 

aplikasi WhatsApp adalah 30% yang termasuk ke dalam kategori “Baik”. Selain 

itu, pada perhitungan NPS berdasarkan demografi jenis kelamin, Detractor pada 

laki-laki lebih banyak daripada perempuan. Kelompok dengan rentang usia 25-34 

memiliki NPS atau kepuasan yang tertinggi dibandingkan kelompok lain yakni 

44%, sedangkan kelompok dengan rentang usia 55-64 memiliki NPS paling rendah 

dari seluruh kelompok rentang usia yakni 10%. 

 

5.2 Saran 

Untuk pengembang, mengingat NPS mencerminkan kepuasan dan loyalitas 

pengguna secara keseluruhan, pengembang harus terus berupaya meningkatkan 
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kualitas layanan aplikasi untuk mengurangi 25,08% Detractor dan menarik 19,84 

Passive supaya menjadi Promoter yang lebih aktif dan antusias dengan aplikasi 

WhatsApp. Ini termasuk memastikan aplikasi berjalan dengan lancar, mengurangi 

waktu downtime, dan meningkatkan kecepatan respons aplikasi. Selain itu, perlu 

penyelidikan lebih lanjut mengenai kelompok pengguna dengan rentang usia 55-64 

yang memiliki NPS terendah dengan pengguna Passive yang sebanyak 36%.  

Penelitian ini juga dapat dijadikan dasar untuk survei yang lebih mendalam perihal 

fitur-fitur yang menurut pengguna perlu untuk diperbaiki atau ditingkatkan. 

Untuk peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat dijadikan studi kasus untuk 

single-item measure lainnya. Dalam mengukur aspek-aspek kepuasan yang lebih 

spesifik, disarankan untuk menggabungkan NPS dengan instrumen lain. Single-

item measure memiliki keterbatasan perihal validitas dan reliabiltiasnya. Untuk 

mengukur hal tersebut, tetap diperlukan instrumen lain yang relevan dan sudah 

teruji validitasnya. 
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