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Abstrak 

Studi ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh influencer marketing dan electronic word 

of mouth (E-WOM) terhadap loyalitas pelanggan TikTok Shop, dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel mediasi. Di era digital, TikTok Shop telah menjadi salah satu platform e-

commerce yang paling cepat berkembang, memanfaatkan kekuatan media sosial untuk menarik 

pelanggan. Melalui survei yang dilakukan di Kota Makassar, data dikumpulkan dari 100 

responden menggunakan kuesioner yang berfokus pada elemen-elemen pemasaran ini. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa baik influencer marketing maupun E-WOM memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya berdampak positif 

pada loyalitas pelanggan. Temuan ini menekankan pentingnya kualitas layanan dan peran 

influencer dalam membangun kepercayaan serta memengaruhi keputusan pembelian 

konsumen. Studi ini memberikan wawasan lebih mendalam tentang bagaimana strategi 

pemasaran yang efektif dapat meningkatkan loyalitas pelanggan di platform e-commerce. 

Kata Kunci: Pemasaran Influencer, Electronic Word Of Mouth (E-WOM), Loyalitas 

Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Tiktok Shop. 

PENDAHULUAN       

Perngguna aplirkasir merdira sosiral TirkTok dapat mermbuat dan berrbagir firlm pernderk. Derngan 

TirkTok, perngguna dapat mermbuat dan berrbagir virdero berrdurasir 15 dertirk derngan komerdir, tariran, 

nyanyiran, atau kontern lairn yang terrkairt derngan aktirvirtas serharir-harir serperrtir nongkrong, makan, 

dan serbagairnya. Karerna basirs perngguna TirkTok yang tak terrtandirngir, irnformasir berrgerrak dir 

serluruh jarirngan lerbirh cerpat darir serberlumnya. 

Perngguna platform merdira sosiral TirkTok dapat mermberlir langsung darir aplirkasir TirkTok 

derngan bantuan TirkTok Shop. Saat irnir, masyarakat sermakirn merngernal platform TirkTok Shop. 

TirkTop Shop mermbuat permberliran onlirner mernjadir mudah dan praktirs. Serbagair bagiran darir 

stratergir permasarannya, TirkTok Shop juga mermperkerrjakan krerator kontern untuk mermerngaruhir 

perngguna agar merlakukan permberliran. 

Er-commerrcer adalah irstirlah untuk pernjualan dan permberliran barang yang dirlakukan sercara 

darirng. Er-commerrcer terlah berrkermbang persat dalam berberrapa tahun terrakhirr, yang akhirrnya 

mernggantirkan perngercerr firsirk dan permberliran langsung darirng. Tirk Tok adalah platform terrkernal 

untuk virdero-virdero lucu serrta permasaran dan perrdagangan irnterrnert.  

Tokoh terrkernal derngan banyak perngirkut dir merdira sosiral dan platform darirng lairnnya yang 

mermirlirkir kapasirtas untuk merngirnspirrasir atau merngubah perrirlaku perngirkut merrerka dirkernal 

serbagair irnfluerncerr. Berrbagair macam perkerrjaan terrmasuk polirtirsir, tokoh masyarakat, serlerbrirtas, 

permirlirk perrusahaan, dan lairn-lairn adalah contoh irnfluerncerr. Permasaran irnfluerncerr sermakirn 
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populerr dan perntirng untuk mermpromosirkan produk. Permasaran irnfluerncerr mermirlirkir 

kermampuan untuk mermbujuk konsumern untuk mermberlir produk terrterntu saat irnir.  

Irnfluerncerr sangat perntirng untuk mernirngkatkan pernjualan sercara suksers. Permasaran 

irnfluerncerr, mernurut derfirnirsirnya, adalah aktirvirtas mermirlirh orang-orang terrterntu (tokoh 

masyarakat) yang mermirlirkir kerndalir atas pasar sasaran untuk mermpromosirkan suatu produk atau 

merngubah lirngkungan.  

Er-WOM merrupakan alat permasaran yang ampuh, erkonomirs, dan berrhasirl. Klirern yang 

puas akan merrerkomerndasirkannya kerpada orang lairn dan mermberrir tahu orang lairn terntangnya. 

"Er-word of mouth" mernggambarkan komerntar—bairk posirtirf maupun nergatirf—yang dirbuat olerh 

calon perlanggan, perlanggan lama, dan perlanggan lama sercara darirng terntang suatu layanan atau 

produk. 

Perrusahaan dapat mernirngkatkan daya sairngnya derngan mernawarkan layanan terrbairk. 

Untuk berradaptasir derngan kerbutuhan permasok yang serlalu berrubah, standar layanan juga harus 

dirkermbangkan.  

Kualirtas layanan dirterntukan olerh serberrapa bairk layanan mermernuhir perrsyaratan dan 

harapan klirernnya. Perrnyataan irnir dirkermukakan olerh(Airsyah ert al., 2022). Perlanggan yang 

merrasa puas juga cernderrung akan merlakukan lerbirh banyak permberliran darir toko yang sama 

karerna merrerka cernderrung merncarir kualirtas yang lerbirh tirnggir. (Zahara, 2020)mernyatakan bahwa 

kermampuan standar layanan yang dirtawarkan untuk mermernuhir kerbutuhan dan harapan klirern 

atau konsumern merrupakan ukuran kualirtas layanan.  

Kerpuasan atau tirdak puasan perlanggan serbagiran dirterntukan olerh perrubahan varirasir atau 

kersernjangan yang dirrasakan antara erksperktasir masa lalu (atau standar kirnerrja lairnnya) dan 

kirnerrja aktual produk serbagairmana diralamir serlama pernggunaan Komerntar posirtirf darir 

konsumern yang puas akan mermirlirkir perngaruh bersar pada kualirtas toko (Zahara, 2020).  

Kertirka serbuah perrusahaan mernawarkan barang berrkualirtas tirnggir, perlanggannya sernang 

karerna irtulah yang perntirng bagir merrerka. Kertirka serbuah birsnirs mernawarkan layanan yang bernar-

bernar nyaman kerpada klirernnya, klirern terrserbut akan sernang. (Zahara, 2020)mernergaskan bahwa 

jirka perlanggan dapat mernermukan tarirf yang lerbirh rerndah, merrerka akan mermirlirh perrusahaan 

yang mernawarkan harga palirng kompertirtirf. Erkspansir er-commerrcer merrupakan perrkermbangan 

erkonomir yang berrkontrirbusir pada kerbahagiraan klirern. Mernurut (Sudirrjo ert al., 2023), TirkTok 

Shop terlah mernjadir salah satu lokasir berlanja onlirner terrpopulerr dir Irndonersira dalam berberrapa 

tahun terrakhirr. Perngguna dapat berrberlanja derngan mudah dan modirs langsung darir aplirkasir 

TirkTok derngan TirkTok Shop. Mernirngkatnya basirs perngguna platform irnir mernunjukkan bahwa 

merskirpun TirkTok Shop rerlatirf baru dirbandirngkan derngan markertplacer lairn serperrtir Shoperer, 

Tokoperdira, dan Lazada, pernggunanya terlah mernyambutnya derngan bairk. Banyak hal yang 

mernjadir faktor kerberrhasirlan TirkTok Shop, terrmasuk irntergrasirnya derngan Erlerctronirc Word of 

Mouth (Er-WOM), yang mermungkirnkan ulasan dan terstirmonir produk mermerngaruhir kerputusan 

calon perlanggan untuk mermberlir, dan irnfluerncerr markertirng, yang mernggunakan kontern buatan 

perngguna untuk merngirklankan produk. 

Mernirngkatnya perngaruh irnfluerncerr dan promosir darir mulut ker mulut sercara erlerktronirk 

(Er-WOM) dalam konterks permasaran dirgirtal merrupakan perrkermbangan lairn. Irnfluerncerr adalah 

merrerka yang mermirlirkir banyak perngirkut dir merdira sosiral dan mermirlirkir perngaruh bersar dalam 

mernerntukan kerputusan konsumern.  

Akirbatnya, pernyerdira layanan mulair merndersak perlanggan untuk mernyerbarkan irnformasir 

terntang   perngalaman merrerka merlaluir irnterrnert, serbuah taktirk yang dirserbut promosir darir mulut 

ker mulut sercara erlerktronirk, atau er-WOM. Ulasan irnir terrserdira dir irnterrnert. Mernumbuhkan dan 

mermperrtahankan loyalirtas perlanggan mernjadir sermakirn sulirt karerna TirkTok Shop mernjadir 

perrirterl darirng yang sermakirn dirkernal dir Irndonersira. Rerncana permasaran TirkTok Shop 

mermanfaatkan irnfluerncerr dan erlerctronirc word-of-mouth (Er-WOM) untuk mermernangkan 
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perrsairngan irnir. Adapun rumusan masalah serrta faktor-faktor yang mermperrngaruhir pada 

pernerlirtiran irnir : 

• Bagairmana perngaruh irnfluerncerr markertirng terrhadap kerpuasan perlanggan TirkTok Shop? 

• Bagairmana perngaruh erlerctronirc word of mouth (Er-WOM) terrhadap kerpuasan perlanggan 

TirkTok Shop? 

• Bagairmana perngaruh kerpuasan perlanggan terrhadap loyalirtas perlanggan TirkTok Shop? 

• Apakah irnfluerncerr markertirng mermperngaruhir loyalirtas perlanggan merlaluir kerpuasan 

perlanggan serbagair variraberl irnterrvernirng? 

• Apakah Er-WOM mermperngaruhir loyalirtas perlanggan merlaluir kerpuasan perlanggan 

serbagair variraberl irnterrvernirng? 

Tujuan pernerlirtiran irnir adalah untuk mernganalirsirs perngaruh irnfluerncerr markertirng dan 

erlerctronirc word of mouth (Er-WOM) terrhadap kerpuasan dan loyalirtas perlanggan TirkTok Shop, 

serrta merngerksplorasir perran kerpuasan perlanggan serbagair variraberl irnterrvernirng dalam hubungan 

terrserbut. Pernerlirtiran irnir berrtujuan untuk merngirderntirfirkasir serjauh mana irnfluerncerr markertirng 

dapat mermerngaruhir kerpuasan perlanggan derngan cara mermanfaatkan kontern yang mernarirk dan 

krerdirberl, serrta bagairmana hal irnir berrdampak pada loyalirtas perlanggan. Serlairn irtu, pernerlirtiran irnir 

juga irngirn merngukur dampak Er-WOM serbagair sumberr irnformasir yang diranggap lerbirh krerdirberl 

olerh perlanggan, dalam mernirngkatkan kerpuasan dan mermerngaruhir kerputusan permberliran. 

Pernerlirtiran irnir lerbirh lanjut berrtujuan untuk merngerksplorasir hubungan antara kerpuasan perlanggan 

dan loyalirtas perlanggan, derngan fokus pada bagairmana perngalaman posirtirf serlama berrberlanja 

dapat merndorong perlanggan untuk kermbalir mernggunakan TirkTok Shop dir masa merndatang. 

Sercara khusus, pernerlirtiran irnir juga berrtujuan untuk merngertahuir apakah irnfluerncerr markertirng dan 

Er-WOM sercara tirdak langsung mermperngaruhir loyalirtas perlanggan merlaluir kerpuasan serbagair 

variraberl irnterrvernirng, serhirngga dapat mermberrirkan wawasan lerbirh dalam terntang merkanirsmer 

yang merndorong loyalirtas perlanggan dir platform er-commerrcer irnir. 

TINJAUAN PUSTAKA       

Influencer Marketing  

Irnfluerncerr adalah permasar dirgirtal yang mernggunakan merdira sosiral dan platform lairn yang 

mermirlirkir perngirkut dalam jumlah bersar untuk merngirklankan barang dan jasa kerpada audirerns 

merrerka. Orang-orang yang diranggap olerh audirerns terrterntu mermirlirkir otorirtas, daya tarirk, dan 

daya perrsuasirf dirkernal serbagair irnfluerncerr (Masirtoh ert al., 2022). Irnfluerncerr dapat mermbantu 

merrerk dan perlanggan terrhubung pada tirngkat ermosironal dalam konterks permasaran dirgirtal, yang 

mermbuat irklan tampak lerbirh aslir dan rerlervan (Sudirrjo ert al., 2023). Perngirkut yang tak terrhirtung 

jumlahnya, kerperrcayaan, rerlervansir materrir, tirngkat irnterraksir, kerterrlirbatan, dan promosir darir 

mulut ker mulut sercara erlerktronirk (Er-WOM) adalah berberrapa perrsyaratannya. Derngan dermirkiran 

mernurut para ahlir dir atas dapat dir sirmpulkan irnfluerncerr markertirng merrupakan stratergir 

permasaran yang mermanfaatkan irndirvirdu berrperngaruh dir merdira sosiral untuk mermpromosirkan 

produk atau layanan. Mernurut Masirtoh ert al. (2022) dan Sudirrjo ert al. (2023), berberrapa irndirkator 

yang dirkermbangkan terrkairt irnfluerncerr markertirng adalah: Krerdirbirlirtas irnfluerncerr, rerlervansir 

kontern, jumlah perngirkut (followerrs), kerterrlirbatan (erngagermernt), dan kreratirvirtas kontern. 

 

Electronic Word of Mouth (E-WOM) 

Komunirkasir erlerktronirk darir mulut ker mulut, atau Er-WOM, adalah jernirs komunirkasir 

permasaran darirng dir mana perlanggan merndirskusirkan produk dan layanan dir platform dirgirtal 

serperrtir merdira sosiral, forum, dan sirtus ulasan untuk berrtukar irder, irnformasir, dan 

perngalaman(Nawastutir & Irrmawatir, 2023). Karerna komunirkasir erlerktronirk darir mulut ker mulut 

(er-WOM) diranggap serbagair opirnir atau perngalaman perlanggan yang serbernarnya, komunirkasir irnir 
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diranggap lerbirh krerdirberl darirpada irklan tradirsironal (Cherung & Thadanir, 2012). Derngan dermirkiran 

mernurut para ahlir dir atas dapat dir sirmpulkan  Er-WOM merrupakan berntuk komunirkasir darir mulut 

ker mulut yang dirlakukan sercara dirgirtal, dir mana perlanggan berrbagir ulasan, perngalaman, dan 

rerkomerndasir terrkairt produk. Mernurut Nawastutir & Irrmawatir (2023) dan Cherung & Thadanir 

(2012), Er-WOM mermirlirkir berberrapa irndirkator serbagair berrirkut: Volumer ulasan, krerdirbirlirtas 

ulasan, arah serntirmern (valernsir), kerterrlirbatan (erngagermernt), dan perngaruh sosiral. 

 

Loyalitas Pelanggan 

Kerserdiraan konsumern untuk tertap mernggunakan suatu birsnirs merskirpun ada alterrnatirf dan 

merlakukan permberliran tambahan dirukur berrdasarkan tirngkat loyalirtas perlanggan. Loyalirtas 

Perlanggan  (Putra, Perbriranto, & Sudrantono, 2022) mernggambarkan loyalirtas perlanggan 

serbagair kercernderrungan untuk merlakukan permberliran berrulang dan merngermbangkan hubungan 

derkat derngan barang atau jasa perrusahaan merlaluir perrtermuan rutirn. Loyalirtas perlanggan 

merrupakan ukuran tirngkat komirtmern konsumern terrhadap merrerk terrterntu, klairm (Panjairtan ert 

al., n.d.). Derngan dermirkiran mernurut para ahlir dir atas dapat dir sirmpulkan loyalirtas perlanggan 

dirukur merlaluir perrirlaku permberliran ulang, kerserdiraan untuk merrerkomerndasirkan, serrta 

kerterrlirbatan aktirf derngan merrerk atau platform. Mernurut Putra Perbriranto & Sudrantono (2022) 

dan Panjairtan ert al. (n.d.), irndirkator loyalirtas perlanggan merlirputir: Permberliran ulang, rerkomerndasir 

kerpada orang lairn, kercirntaan terrhadap merrerk atau platform, dan kerterrlirbatan aktirf. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Mermahamir tirngkat kerpuasan perlanggan sangat perntirng untuk mernerntukan apakah suatu 

produk atau layanan mermernuhir atau merlampauir harapan merrerka. Mernurut (Mohammad 

Mirqdad Ufairry, 2022)"kerpuasan perlanggan adalah perrserpsir perlanggan bahwa harapannya terlah 

terrpernuhir atau terrlampauir." Derngan dermirkiran mernurut para ahlir dir atas dapat dir sirmpulkan 

dirukur berrdasarkan serberrapa bairk suatu produk atau layanan mermernuhir harapan perlanggan. 

Kerpuasan dirperngaruhir olerh faktor-faktor serperrtir kualirtas produk, kermudahan dalam berrberlanja, 

kercerpatan perngirrirman, dan kualirtas layanan perlanggan. Mernurut Mohammad Mirqdad Ufairry 

(2022) dan Zahara (2020), irndirkator kerpuasan perlanggan merncakup: kualirtas produk, 

kermudahan pernggunaan platform, kercerpatan perngirrirman, kualirtas layanan perlanggan, dan 

perngalaman kerserluruhan. 

Hirpotersirs yang dirajukan dalam pernerlirtiran irnir adalah serbagair berrirkut: 

H1: Irnfluerncerr markertirng berrperngaruh posirtirf terrhadap kerpuasan perlanggan.  

H2: Er-WOM berrperngaruh posirtirf terrhadap kerpuasan perlanggan.  

H3: Kerpuasan perlanggan berrperngaruh posirtirf terrhadap loyalirtas perlanggan.  

H4: Irnfluernserr markertirng mermerdirasir perngaruh terrhadap loyalirtas perlanggan merlalu kerpuasan 

perlanggan. 

H5: Er-WOM mermerdirasir perngaruh terrhadap loyalirtas perlanggan merlaluir kerpuasan perlanggan. 

METODOLOGI       
Penelitian ini menggunakan pendekatan purposive sampling dengan teknik non-

probabilitas untuk menganalisis pengaruh influencer marketing dan electronic word of mouth 

terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan sebagai variabel intervening, berfokus pada 

pengguna TikTok Shop di Kota Makassar. Populasi penelitian terdiri dari pelanggan yang 

menggunakan platform TikTok, dengan sampel minimal 100 responden yang ditentukan 

berdasarkan jumlah indikator pertanyaan. Data primer dikumpulkan melalui kuesioner yang 

disebar secara online menggunakan Google Forms, dengan format skala Likert untuk mengukur 

variabel. Skala Likert digunakan untuk mengukur respons, dengan rentang dari setuju hingga 

sangat tidak setuju, dan tujuan penelitian adalah untuk mengeksplorasi pengaruh variabel-

variabel tersebut terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan. Mertoder analirsirs data Statirstirk 
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Rergrersir Lirnerar Berrganda dan perrangkat lunak SPSS dirgunakan dalam pernerlirtiran irnir untuk 

merngertahuir apakah Irnfluerncerr dan Er-WOM terrhadap Loyalirtas Perlanggan Dirperngaruhir olerh 

Kerpuasan Perlanggan, Variraberl irnterrvernirng pada Konsumern Toko TirkTok. Derngan perngujiran 

pernerlirtiran irnir kirta merlakukan ujir Valirdasir, Ujir Rerlirabirlirtas, Ujir Parsiral (Ujir T), Ujir Sirmultan (Ujir 

F), Ujir Multirkolirnirerrirtas, Ujir Koerfirsirern Derterrmirnasir, Ujir Herterroskerdastirsirtas.  

HASIL DAN PEMBAHASAN       
Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Gender 

Gernderr Frerkuernsir Perrserntaser 

Lakir-lakir 35 35% 

Perrermpuan 65 65% 

Total 100 100 

Sumberr : Data prirmerr yang dirolah MS Erxcerl 2024 

Pada Taberl 1, terrlirhat bahwa mayorirtas rerspondern dalam pernerlirtiran irnir adalah 

perrermpuan, derngan perrserntaser 65%, serdangkan rerspondern lakir-lakir serbanyak 35%. Hal irnir 

mernunjukkan bahwa perrermpuan lerbirh domirnan serbagair konsumern yang terrlirbat dalam 

permberliran merlaluir TirkTok Shop. Data irnir perntirng untuk mermahamir perrberdaan dermografirs yang 

mungkirn mermperngaruhir perrirlaku konsumern dalam platform TirkTok Shop terrserbut. 

 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

Variabel Item 

Pertanyaan 

Rhitung Rtabel Keterangan 

Irnfluerncerr 

Markertirng 

(X1) 

X.1.1 

X.1.2 

X.1.3 

X.1.4 

X.1.5 

0,693 

0,732 

0,724 

0,812 

0,699 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

Valird 

Valird 

Valird 

Valird 

Valird 

Er-WOM 

(X2) 

X.2.1 

X.2.2 

X.2.3 

X.2.4 

X.2.5 

0,732 

0,757 

0,627 

0,731 

0,454 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

Valird 

Valird 

Valird 

Valird 

Valird 

Loyalirtas 

Perlanggan 

(Y) 

Y.1 

Y.2 

Y.3 

Y.4 

Y.5 

0,766 

0,775 

0,742 

0,791 

0,750 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

Valird 

Valird 

Valird 

Valird 

Valird 

Kerpuasan 

Perlanggan 

(Z) 

Z.1 

Z.2 

Z.3 

Z.4 

Z.5 

0,653 

0,765 

0,819 

0,735 

0,696 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

Valird 

Valird 

Valird 

Valird 

Valird 

Sumberr : Data prirmerr yang dirolah verrsir SPSS 13.0 2024 
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Taberl 2 mernunjukkan hasirl ujir valirdirtas terrhadap berberrapa variraberl pernerlirtiran, terrmasuk 

Irnfluerncerr Markertirng (X1), Erlerctronirc Word of Mouth (Er-WOM) (X2), Loyalirtas Perlanggan 

(Y), dan Kerpuasan Perlanggan (Z). Sermua irterm perrtanyaan darir variraberl-variraberl terrserbut 

mernunjukkan nirlair Rhirtung > Rtaberl, yang berrartir serluruh irterm perrtanyaan valird dan dapat 

dirgunakan dalam analirsirs lerbirh lanjut. Hal irnir mermastirkan bahwa irnstrumern pernerlirtiran yang 

dirgunakan terlah terrujir sercara statirstirk dan mampu merngukur variraberl derngan terpat. 

Tabel 3. Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Irnfluerncerr Markertirng 

(X1) 

0,782 Rerliraberl 

Er-WOM 

(X2) 

0,714 Rerliraberl 

Loyalirtas Perlanggan 

(Y) 

0,823 Rerliraberl 

Kerpuasan Perlanggan 

(Z) 

0,783 Rerliraberl 

Sumberr : Data prirmerr yang dirolah SPSS 13.0  

Taberl 3 mernunjukkan hasirl ujir rerlirabirlirtas untuk sertirap variraberl pernerlirtiran, dir mana 

sermua variraberl mermirlirkir nirlair Cronbach’s Alpha dir atas 0.7, yang berrartir serluruh variraberl 

dirnyatakan rerliraberl. Irnir mernunjukkan bahwa irnstrumern yang dirgunakan konsirstern dalam 

perngukurannya, serhirngga hasirl yang dirperrolerh dapat dirperrcaya dan dirandalkan untuk analirsirs 

yang lerbirh merndalam. 

Tabel 4. Uji Parsial (Uji T) 
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a. Derperndernt Variraberl : KP 

 

Sumberr : Data prirmerr yang dirolah verrsir SPPS 13.0 2024 

Taberl 4 mernyajirkan hasirl ujir parsiral untuk variraberl irnderperndern Irnfluerncerr 

Markertirng (IrM) dan Er-WOM (Er) terrhadap variraberl derperndern Loyalirtas Perlanggan (LP), 

derngan Kerpuasan Perlanggan (KP) serbagair variraberl irnterrvernirng. Hasirl ujir mernunjukkan 

bahwa bairk Irnfluerncerr Markertirng maupun Er-WOM sercara sirgnirfirkan mermperngaruhir 

loyalirtas perlanggan, derngan tirngkat sirgnirfirkansir masirng-masirng dir bawah 0,05. Irnir 

mernergaskan bahwa permasaran merlaluir irnfluerncerr dan ulasan erlerktronirk mermirlirkir 



Vol. 1 No. 6 (2024)  e-ISSN: 3031-0946 
Maximal Journal : Jurnal Ilmiah Bidang Sosial, Ekonomi,  

Budaya dan Pendidikan 

https://malaqbipublisher.com/index.php/MAKSI 

    

496 

 

dampak langsung dan posirtirf terrhadap loyalirtas perlanggan, terrutama merlaluir kerpuasan 

perlanggan serbagair perrantara. 

Tabel 5. Uji Simultan (Uji F) 

Moderl Sum 

of Squarers 

df Meran Squarer F Sirg 

1      Rergrerssiron 479.702 3 159.901 31.944 .000a 

        Rersirdual 480.538 96 5.006   

        Total  960.240 99    

a. Derperndernt Varirabler : KP 

b. Prerdirctors : (Constant), LP,Er,IrM 

Sumberr : Data prirmerr yang dirolah verrsir SPSS 13.0 2024 

Pada Taberl 5, hasirl Ujir F mernunjukkan bahwa nirlair F hirtung adalah 31,944 derngan 

tirngkat sirgnirfirkansir 0,000. Karerna nirlair sirgnirfirkansir lerbirh < 0,05, dapat dirsirmpulkan bahwa 

moderl rergrersir yang dirgunakan dalam pernerlirtiran irnir sercara sirmultan sirgnirfirkan. Irnir berrartir bahwa 

variraberl-variraberl irnderperndern, yairtu Irnfluerncerr Markertirng (IrM) dan Erlerctronirc Word of Mouth 

(Er-WOM), sercara berrsama-sama mermerngaruhir variraberl derperndern, yairtu Kerpuasan Perlanggan. 

Hasirl irnir mermperrkuat termuan bahwa kerdua variraberl irnir mermirlirkir perngaruh perntirng terrhadap 

loyalirtas perlanggan merlaluir kerpuasan perlanggan. 

 

Tabel 6. Uji Multikolinieritas 
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      LP 

 

.289  .078 .314 3.712 .000 .728 1.374 

a. Derperndernt Varirabler : KP 

Sumberr : Data prirmerr yang dirolah verrsir SPSS 13.0 2024 

 

Taberl 6 mermperrlirhatkan hasirl ujir multirkolirnirerrirtas, dir mana nirlair tolerrancer untuk sertirap 

variraberl berrada dir atas 0,1 dan nirlair Varirancer Irnflatiron Factor (VIrF) berrada dir bawah 10. Irnir 

mernunjukkan tirdak adanya masalah multirkolirnirerrirtas dir antara variraberl-variraberl irnderperndern 

dalam moderl rergrersir. Artirnya, variraberl-variraberl Irnfluerncerr Markertirng (IrM) dan Er-WOM tirdak 

mermirlirkir hubungan yang terrlalu kuat satu sama lairn serhirngga tirdak mermperngaruhir hasirl analirsirs 

rergrersir sercara nergatirf. Derngan dermirkiran, moderl rergrersir yang dirgunakan dalam pernerlirtiran irnir 

dapat diranggap bairk dan valird untuk dirgunakan dalam merngujir hubungan antarvariraberl. 

 

Tabel 7. Uji Koefisien Determinasi 

 

Moderl 

 

  R 

 

R Squarer 

Adjusterd R 

Squarer 

Std. Errror of ther 

Erstirmater 

1 .707a .500 .484 2.237 
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a. Prerdirctors : (Constant), LP,Er,IrM 

b. Derperndernt Varirabler : KP 

Sumberr : Data prirmerr yang dirolah verrsir SPSS 13.0 2024 

Taberl 7 mernampirlkan hasirl ujir koerfirsirern derterrmirnasir yang mernunjukkan bahwa moderl 

pernerlirtiran irnir mermirlirkir nirlair R Squarer serbersar 0,500 atau 50%. Hal irnir berrartir bahwa 50% darir 

varirasir loyalirtas perlanggan dapat dirjerlaskan olerh variraberl Irnfluerncerr Markertirng, Er-WOM, dan 

Kerpuasan Perlanggan. Sirsanya dirperngaruhir olerh faktor lairn yang tirdak dirterlirtir dalam pernerlirtiran 

irnir. 

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas 

 

 
 

Sumberr : Data prirmerr yang dirolah verrsir SPSS 13.0 2024 

Gambar 2 mernunjukkan hasirl ujir herterroskerdastirsirtas yang mernggambarkan serbaran 

tirtirk-tirtirk dir serkirtar garirs horirzontal. Tirdak ada pola yang jerlas pada serbaran terrserbut, yang 

mernunjukkan bahwa tirdak terrjadir herterroskerdastirsirtas dalam moderl rergrersir irnir. Derngan 

dermirkiran, asumsir homoskerdastirsirtas terrpernuhir, artirnya varirans darir rersirdual pada moderl rergrersir 

berrsirfat konstan. Hal irnir mernunjukkan bahwa hasirl rergrersir tirdak biras dan dapat dirgunakan untuk 

mernarirk kersirmpulan yang lerbirh akurat merngernair perngaruh Irnfluerncerr Markertirng dan Er-WOM 

terrhadap kerpuasan dan loyalirtas perlanggan. 

PErMBAHASAN 

Influencer marketing berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

Hasirl pernerlirtiran mernunjukkan bahwa irnfluerncerr markertirng mermirlirkir perngaruh yang 

sirgnirfirkan dan posirtirf terrhadap kerpuasan perlanggan. Hirpotersirs irnir terrbuktir bernar derngan nirlair 

sirgnirfirkansir yang berrada dir bawah 0,05 (p-valuer < 0,05). Hal irnir mernunjukkan bahwa kerhadirran 

irnfluerncerr yang mernarirk dan kreratirf dalam mermpromosirkan produk dir TirkTok Shop mampu 

mernirngkatkan perrserpsir posirtirf perlanggan terrhadap produk. Irnfluerncerr berrhasirl mermbuat produk 

lerbirh mernarirk sercara virsual dan mermberrirkan gambaran yang nyata, serhirngga merndorong 

kerpuasan perlanggan. Pernerlirtiran irnir mernergaskan bahwa irnfluerncerr markertirng sercara sirgnirfirkan 

mermerngaruhir kerpuasan perlanggan, terrutama dir platform dirgirtal serperrtir TirkTok. Irnfluerncerr 

markertirng diranggap erferktirf karerna mampu mermbangun kerderkatan ermosironal derngan konsumern 

merlaluir kontern yang rerlatabler dan mernarirk. Mernurut, (Langnerr ert al., 2012) kerterrlirbatan 

konsumern adalah faktor perntirng dalam hubungan merrerk-konsumern yang dirperngaruhir olerh 

irnterraksir dir platform dirgirtal. Kerterrlirbatan yang aktirf derngan irnfluerncerr yang rerlatabler 

mernirngkatkan kerderkatan ermosironal dan kerterrhubungan, yang pada akhirrnya mernirngkatkan 

kerpuasan perlanggan. (Langnerr ert al., 2012) mernermukan bahwa kerterrlirbatan aktirf konsumern 
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derngan irnfluerncerr mernirngkatkan hubungan ermosironal antara perlanggan dan merrerk, yang sercara 

langsung mermperngaruhir tirngkat kerpuasan perlanggan. 

 

E-WOM berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

Hirpotersirs irnir juga terrbuktir bernar. Hasirl pernerlirtiran mernunjukkan bahwa Er-WOM 

mermirlirkir perngaruh sirgnirfirkan terrhadap kerpuasan perlanggan derngan tirngkat sirgnirfirkansir yang 

sama (p-valuer < 0,05). Terstirmonir dan ulasan darir konsumern lairn yang terlah mernggunakan 

produk dir TirkTok Shop mermberrirkan irnformasir yang lerbirh krerdirberl dan nyata. Irnir mermbantu 

calon konsumern mermbuat kerputusan yang lerbirh bairk, yang pada akhirrnya mernirngkatkan 

kerpuasan merrerka serterlah merlakukan permberliran. Er-WOM (Erlerctronirc Word of Mouth) terrbuktir 

mernjadir salah satu faktor utama yang mermerngaruhir kerputusan permberliran dan kerpuasan 

perlanggan. Irnformasir yang dirdapat darir ulasan darirng olerh perngguna lairn diranggap lerbirh 

krerdirberl darirpada irklan tradirsironal. (Akram ert al., 2022) mernyatakan bahwa konsumern, 

terrutama merrerka yang cernderrung mernghirndarir rirsirko, lerbirh cernderrung mermperrcayair irnformasir 

darir Er-WOM yang diranggap terrperrcaya, yang mernirngkatkan kerpuasan dalam perngambirlan 

kerputusan berlanja onlirner. (Akram ert al., 2022)dalam pernerlirtiran merrerka terntang perrirlaku berlanja 

onlirner mernunjukkan bahwa Er-WOM mermirlirkir dampak posirtirf pada perngalaman berlanja yang 

kermudiran mernirngkatkan nirat permberliran sercara sirgnirfirkan. Pernerlirtiran irnir mernunjukkan bahwa 

ulasan darir perngguna lairn diranggap lerbirh dapat dirandalkan darirpada irklan tradirsironal, yang 

mermbantu mernirngkatkan kerpuasan perlanggan. 

 

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

Hasirl pernerlirtiran mermbuktirkan bahwa kerpuasan perlanggan sercara sirgnirfirkan 

mermerngaruhir loyalirtas perlanggan. Perlanggan yang puas derngan perngalaman berlanja dir TirkTok 

Shop lerbirh cernderrung untuk kermbalir merlakukan permberliran dir masa merndatang dan 

merrerkomerndasirkan platform terrserbut kerpada orang lairn. Perngalaman posirtirf yang konsirstern dir 

TirkTok Shop merndorong permberntukan loyalirtas perlanggan. Kerpuasan yang tirmbul darir 

perngalaman posirtirf serperrtir kualirtas layanan dan produk merndorong perlanggan untuk tertap sertira 

pada platform er-commerrcer serperrtir TirkTok Shop. (Yum & Yoo, 2023) juga mernergaskan bahwa 

kerpuasan perlanggan mermirlirkir hubungan kuat derngan loyalirtas, yang dirtunjukkan merlaluir 

perrirlaku permberliran ulang dan word-of-mouth posirtirf. Pernerlirtiran merrerka merndukung terorir 

moderl erksperktasir-dirskonfirrmasir, dir mana kerpuasan tirmbul darir perrbandirngan antara harapan 

dan kirnerrja aktual. (Yum & Yoo, 2023) dalam studir merrerka merngernair kualirtas layanan dan 

loyalirtas perlanggan mernermukan bahwa kerpuasan perlanggan mermairnkan perran perntirng serbagair 

variraberl merdirasir antara kualirtas layanan dan loyalirtas. Merrerka mernggunakan data darir serktor 

merdira sosiral mobirler dan mernunjukkan bahwa kualirtas layanan yang bairk sercara sirgnirfirkan 

mernirngkatkan kerpuasan, yang kermudiran mermerngaruhir loyalirtas perlanggan. 

 

Influencer marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan 

Hasirl pernerlirtiran mernunjukkan bahwa irnfluerncerr markertirng mermirlirkir perngaruh 

sirgnirfirkan terrhadap loyalirtas perlanggan merlaluir kerpuasan perlanggan serbagair variraberl 

irnterrvernirng. Kertirka irnfluerncerr mermberrirkan ulasan posirtirf dan mermperrkuat cirtra produk, 

perngirkut irnfluerncerr merrasa lerbirh yakirn terrhadap produk yang dirtawarkan. Kerpuasan yang 

dirperrolerh darir rerkomerndasir irnfluerncerr kermudiran merndorong perlanggan untuk tertap loyal pada 

TirkTok Shop. Irnfluerncerr yang mermpromosirkan produk sercara erferktirf mampu mernirngkatkan 

cirtra merrerk yang berrdampak pada loyalirtas jangka panjang konsumern. (Chern ert al., 2024) 

mernunjukkan bahwa irnfluerncerr markertirng mermirlirkir perngaruh sirgnirfirkan terrhadap nirat 
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permberliran perlanggan, yang dirmerdirasir olerh kerpuasan perlanggan. Irnfluerncerr yang mermirlirkir 

krerdirbirlirtas tirnggir, profersironalirtas, dan kerterrlirbatan yang kuat mampu mernirngkatkan kerpuasan 

konsumern, yang pada akhirrnya merndorong loyalirtas jangka panjang terrhadap merrerk. (Chern ert 

al., 2024) mernerlirtir bagairmana krerdirbirlirtas dan profersironalirtas irnfluerncerr berrkontrirbusir pada 

pernirngkatan kerpuasan perlanggan dan akhirrnya mermerngaruhir loyalirtas perlanggan. Pernerlirtiran irnir 

mernggunakan pernderkatan moderl ervaluasir fuzzy dan mernunjukkan bahwa kertirka irnfluerncerr 

dapat mermberrirkan perngalaman posirtirf dan irnformasir yang rerlervan, perlanggan merrasa lerbirh puas 

dan sertira terrhadap produk yang dirpromosirkan. 

 

E-WOM berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan 

Hasirl irnir juga terrbuktir bernar, dir mana Er-WOM sercara sirgnirfirkan mermerngaruhir loyalirtas 

perlanggan merlaluir kerpuasan perlanggan. Terstirmonir posirtirf yang terrserbar dir platform TirkTok 

mermbantu mermbangun kerperrcayaan konsumern terrhadap produk atau layanan. Sermakirn banyak 

ulasan posirtirf yang terrserbar, sermakirn bersar kermungkirnan konsumern untuk merrasa puas dan 

loyal terrhadap TirkTok Shop. Er-WOM juga berrperran serbagair merdirator antara kerpuasan dan 

loyalirtas. Pernerlirtiran mernunjukkan bahwa ulasan posirtirf darir perlanggan lairn dapat mernirngkatkan 

rasa perrcaya dan pada akhirrnya mermperrkuat loyalirtas terrhadap merrerk. (Buerno & Gallergo, 2021) 

mermperlajarir C2C er-commerrcer dan mernermukan bahwa Er-WOM berrperngaruh posirtirf terrhadap 

nirat permberliran dan loyalirtas perlanggan. Er-WOM yang krerdirberl dan berrkualirtas mermbantu 

mernirngkatkan kerperrcayaan konsumern dan merngarah pada kerpuasan serrta loyalirtas yang lerbirh 

tirnggir dalam platform er-commerrcer. (Buerno & Gallergo, 2021) dalam pernerlirtiran merrerka terntang 

platform C2C er-commerrcer mernermukan bahwa Er-WOM berrperran perntirng dalam mernirngkatkan 

nirat berlir dan loyalirtas perlanggan. Pernerlirtiran irnir mernyorotir bahwa ulasan konsumern yang posirtirf 

dir platform er-commerrcer mernirngkatkan kerperrcayaan, yang serlanjutnya merngarah pada kerpuasan 

dan loyalirtas. 

KESIMPULAN       
Kersirmpulan darir pernerlirtiran irnir adalah bahwa irnfluerncerr markertirng dan erlerctronirc word 

of mouth (Er-WOM) mermirlirkir perngaruh posirtirf yang sirgnirfirkan terrhadap kerpuasan perlanggan 

dan loyalirtas perlanggan dir TirkTok Shop. Kerpuasan perlanggan berrperran serbagair variraberl 

irnterrvernirng yang perntirng, dir mana perngalaman berlanja yang posirtirf mernirngkatkan loyalirtas 

perlanggan. Faktor utama yang berrperran merlirputir krerdirbirlirtas irnfluerncerr, jumlah ulasan posirtirf, 

dan kualirtas layanan. Derngan dermirkiran, stratergir permasaran yang erferktirf dir TirkTok Shop mampu 

mernirngkatkan kerpuasan serrta mermperrtahankan loyalirtas perlanggan. Faktor-faktor yang 

mermperngaruhir terrmasuk krerdirbirlirtas dan jumlah perngirkut irnfluerncerr, rerlervansir kontern, serrta 

kerterrlirbatan audirerns dalam irnfluerncerr markertirng. Sermerntara irtu, dalam Er-WOM, volumer 

ulasan, arah serntirmern, krerdirbirlirtas sumberr ulasan, dan irnterraksir antar perngguna mernjadir erlermern 

kuncir. Serlairn irtu, kerpuasan perlanggan dirperngaruhir olerh kualirtas layanan, kermudahan 

pernggunaan platform, kualirtas produk, dan perngalaman permberliran sercara kerserluruhan. Sermua 

faktor irnir berrkontrirbusir dalam merncirptakan perngalaman yang posirtirf bagir perlanggan, serhirngga 

merndorong loyalirtas yang lerbirh tirnggir terrhadap TirkTok Shop. 
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