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Pengaruh hrand image dan [-lV0lrl terhadap loyalitas pelanggan pada penggunaan aplikasi IikTok Shop mahasiswa

latan lQana Putri, t'litik 91Fni, Yahya Reb Wravan

Abstract

Pehdttia. iit b€Muan unnrk mengetatirt pengaruh Brrnd Image dan E-WOM tefiadap Loyalltas PeLnggan pad. p€noguman apllksi likTok shop
MahaEsra UnivEriibs PGRI r,radiun. PoFrtali dalam pertelitrd ini adabh mahasiswa Unit/ersitas PGRI ltladiun. Iddik pengamtihn sampel msEgunakan
N,on Pmb.t tity ghprng dsEan jumlah sampd ebanyak r52 sjs/,a. B€ntuk (hri p€ndtid! ini a&bh Fenelitan k!.ntiarjf unhrk ne6p€.c,bh data &lam

stilitas dan reab itar.ya. t"ldode a.|alisrs rldam penelitian ini adilah analisis regresi linier berganda, Url t (hr*,|), lrli F (Sti'txrlan) dan Kodigen
detdrninasi denqan abt bantu m€nggun*an SPSS dan B(€l. Hasil p€n€litia.t munju*a.r bahrq Brad Image [xr) berp€ngaruh Po6itif tdhadap
t ydtitis Eaflggan (Y), \'hdabet E-EwOri 0O) tidak bspengaruh sigifikan terhad.p Loyalizs Pelanggan (, sgnifikaEi Uji F ontuk Blard Image (X1)

dla Ete.b.o.ric \^brd of Mqnh 02) b€rp.nqaruh tehadap Lordlbs P€Lnggrn m s€(.lE imubi bcrp.ng.ruh ligdfikan tefiidap Lo].altts Pcbngg.n
(Y), hal ini didae.len pada hasil uii r yang menunjul*an bahwa nibi nitai lignafil@si 0,000 < 0,005 dan rhitung 75,513 > 3,06 dan signifikarui 0,000 < 

.
O.O5 s2rio99a dapat diimB,lon bahM ;dabel Br"nd Image dan E-ltlo b€rpdtgaruh se<ara simlltan t€*Edap Loyalita. PeLngEan. Dk€tahui \anabel

citra nr€rek dengar! negEtiv€ n€1ns sig. s€t€sar 0.000 < 0.05.
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Abstrak

Penelitian ini bernrjuan untuk mengetahui pengaruh Brand Image dan E-WOM terhadap
Loyalitas Pelanggan pada penggunaan aplikasi TikTok Shop Mahasiswa Universitas PGRI
Madiun. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Universitas PGRI Madiun. Teknik
pengambilan sampel menggunakan Non Probability Sampling dengan jumlah sampel sebanyak
152 siswa. Bentuk dari penelitian ini adalah penelitian kuantitatif untuk memperoleh data dalam
penelitian ini menggunakan kuesioner berjumlah 24 soal yang telah di uji validitas dan
reabilitasnya. Metode analisis dalam penelitian ini yang telah di uji validitas dan reabilitasnya.
Metode analisis dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda, Uji t (Parsial), Uji F
(Stimultan) dan Koefisien determinasi dengan alat bantu menggunakan SPSS dan Excel. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Brand Image (Xl) berpengaruh Positif terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y), Variabel E-EWOM (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) Signifikansi Uji F unnrk Brand hnage (XI) dan Electronic Word of Mouth {X2'l
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y), hal ini didasarkan pada hasil uji f yang menunjukkan bahwa nilai nilai
signifikasi 0,000 < 0,005 dan Fhitung 76,613 > 3.06 dan signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel Brand [mage dan E-WOM berpengaruh secara simultan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Diketahui variabel citra merek dengan negative ney,s sig. sebesar
0,000 < 0,05.
Kata kunci: brand image; E-WOM; loyalitas pelanggan

The effect of hrand image and E-IVOM on castomer loyalty in the use of the student TikTok
Shop application

Abstract

This study aims to determine the effect of Brand Image and E-WOM on Customer Loyalty in the
use of the TikTok Shop applicationfor PGRI Madiun (Jniversitv Students. The population in this
study wos PGN Madiunk Universilt students. The sampling technique used Non-probability
Sampling wilh a total sample oJ' 1 52 students. The form of this research is quantitative research
to obtain data in thk study using a questionnaire totaling 24 questions that have been testedfor
validity and reliability. The analytical method in this study has been tested for its validity ond
reliability. The ntethod of analysis in this study is multiple linear regression analysis, t-test
(partial), F-test (simultaneous), and coeficient of determination with tools usitrg SP,SS aad
Excel. The results showed that Brand Image (Xl) had a positive effect on Customer Loyalty (Y),
E-EWOM Variable (X2) had no significant impact on Customer Loyalty (Y) Significance of F
Test for Brand Image (XI), and Electronic Word of Mouth (X2) has an impact on Customer

DOI: I 0.25273lgulawentah.vSi I .17 37 6
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Pengaruh brand image dan E-WOM lethadop loyolitas pelanggan pada penggunaan aplikosi ...
Intan Kirana Putri; Ninik Srijani; Yahya Reka Wirdwan

lll

Loyalty (Y) simultaneously has a significant ellect on Customer Loyalt.v 1Y). The vatiables of
Brarul lmage and E-WOM have a simullaneous e/Iect on Customer Loyalty. It is known lhat the
brond image variable has a negative nev)s sig. oJ 0.000 <0.05
Keywords: brand image; E-WOM; customer loyolty

Gt lawentat: hrnal Sludi Sosidl
Vol.8, No.l,juni 2023, hal lt0-tt7

Pendahuluan
Perubahan meningkat di era digital saat ini semakin melonjak terus berkembang

pesat. Peningkatan teknologi internet menjadikan pengaruh dengan dampak pada
beberapa aspek kehidupan, tidak terkecuali meluasnya dunia bisnis dan pemasaran
(Yunita dkk., 2019). Bagian ini berisi tentang latar belakang penelitian, permasalahan
penelitian atau tujuan penelitian, dan rangkuman kajian teori yang berliaitan dengan
masalah yang diteliti. Salah satu perusahaan tempat belanja online yang sedang
mengalami kenaikan yang relevan secara mendunia di App Store dan Google play yakni
apllkasi rikrrk. Tikrok adalah aplikasi media sosial yang menyediakan 

- 

dulungan
pembuatan video yang dilengkapi dengan fitur-fitur yang menarik (Agustina & Sari,
2021).

Aplikasi rikrok di negara Indonesia menjadi urutan nomor 2 dari l0 negam
terbanyak sebagai pengunduh aplikasi rikrok yaita mencapai 109,9 Juta. lndonisia
menrpakan pasar kedua rerbesar di aplikasi rikrok di dunia pada Tahrn 2023. Tikrok
memiliki telah memiliki I ,6 miliar pengguna aktif bulanan diieluruh dunia pada kuanal
rY - 2022. Memrrut hasil data pengguna b anan Tikrok di rndonesia mencapai 99,rjuta orang pada April 2022. Belanja online dtbtfi *an adanya kepercayaan piluy--
yang baik sehingga mampu meningkatkan daya sai,g (Listari a iatabuto. io:z;
Mokodompit dkk.. 2022). Loyalitas pelanggan ."*puk- peran atau kemestian
yelansqal terhadap suatu pamor, toko atau pemasok berdasarkan perilaku sangat tepat
b.enar dalam- pembelian jangka panjang (Adam, 2015; Fatihudin &, f-i,.,ronryui, ZOie;Wijaya, 2O2I). Sedangkan .bra,nd image (Citra Merk) merupakan p."r"p.i a*i
konsumen terkait dengan sebuah merk dari sebuah produk utuu p"*.ulru^o. B.*d
image.suatu produk, dapat dikembangkan dengan memanfaatkan image positif, ketika
brand image sebuah produk itu baik dimata konsumen maka akan *"ni*uu[.*'ua*yu
dorongan loyalitas pada konsumen (Nugroho & Dirgantara, 2021) .

Dilansir dari hasil survei unhrk katagori soiiar media prdu t h,rr 202l hingga
2022 Tikrok shop yang paling raris di unduhpengguna dari pratform lainnya. Dari ia"ta
pengguna Tikrok di lndonesia 2021, pengguna Tikrok tetbanyak di Indonesia adalah
masyarakat Jakarta dengan total229/o. Disusul oleh Jawa Timur dengan persentase lgoz
dan Jawa Barat dengan jumlah penggun a Tikrok Indonesia sebanyak i3%. penduduk
Jawa Timur cakap menyapa aprikasi rikrok dan Fitur Tikrok shop setagai aiang a;;
tempat tujun video pendek. Tikrok shop biasa digunakan seuag* miaia loi u"ri
masyarakat terutama di Jawa Timur. Dalam melakukan kegia;n p"_nr** udu
berbagai gara yang dilakukan contohnya E-WOM (Sinaga & Sulistiono, 2020).
Menurut Luthtiyatillah dkk. (2020) E-woM merupakai pemyataan ,"p"r 

"r'umenfmpang dikutip oleh pelanggan potensial, pelanggan aktuat, Aan mant", fi*;;;tentang barang atau perusahaan melalui intemet. 
-Dalam 

hal ini, ketika lonsiri"r,
membuka apllkasi rikrok siop, konsumen dapat rnelihat ulasan arau t"put .*i"*
berdasarkan pengalaman konsumen lain. pada aprikasi rikrok s&op, konsumen bisa
mcrnberikan penilaian at,o revie$'terhadap produk yang telah rnereka beli. Selain
memberikan review pembeli juga bisa mengupload gari-bar atau ,idu, y;E ";ii
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mercka beli untuk menjadi bukti jika barang yang dikirim sesrx atau tidak sesuai yang
tertera pada gambar atau informasi yang diberilkan oleh penjual. Fenomena yang
terjadi tidak dibuat berdasarkan ulasan pembeli secara real, sehingga terkadang barzmg
tidak sesuai dengan pesanan. E-WOM sangat membanit Tik Tok .9ftop selaku
diantaranya taklik pemasalan yang efckif untuk mendukung kelangsungan bisnis,
karena dengan E-WOM, konsumen dengan mudah menemukan informasi produk yang
akan dibeli (Maulida dkk.,2022; Muchlis, 2022).

Berda.sarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Purwanda dan Wati
(201 8 ) dapat diketahui bahwa E-WOM memiliki efek samping yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan lazada di bandung timur yang artinya semakin
baik E-WOM maka loyalitas pelanggan semakin tinggi. Mengenai presepsi
kemudahan untuk mengakses dan menggunakan TikTok Shop menunjukkan
presentase sebesar 93,7 % itu artinya TikTok Shop ini merupakan sebuah fitur yang
tidak mernbebani penggunanya untuk dapat menikmati fasilitas yang dimilikinya,
sehingga cocok jika digunakan untuk melala:kan transaksi berbelanja online
(Sa'adah dkk." 2022).

Metode Penelitian
Penelitian ini penulis mernanfaatkan jenis penelitian asosiatif dengan metode

kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif dengan artian rnenjadi metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk rneneliti pada populasi atau
sampel tertentu dengan akumulasi data menggunakan instnrment penelitian, analisis
data bersifat kuantitatif atau statistic dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah
diterapkan (Sugiyono, 2008). Dikarenakan terdapat variabel mediasi maka penelitian ini
menggunakan model analisis jalw Qtath analysis). Sclanjutnya, menghitung dengan Uji
Sobel (Sobei lesl) setelah data hasil analisis jalur tersedia. Kajian ini diracang agar
dapat memberi pengaruh Brand Image dan E-WOM Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada
Pengguna Aplikasi TikTok Shop Mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan
Universitas PGRI Madiun. Objek penelitian yaitu mahasiswa yang menggunakan
aplikasi Tiktokshop". Tcknik Pengumpulan data Primer menggunakan kuisioner dan
dokumentasi scbagai data sekunder. Menggunakan populasi sebanyak 5144 mahasiswa
dengan perhitungan menggunakan teknik insidental mengambil 30% dari populasi
sehingga manghasilkan sampel 152 Mahasiswa diambil dengan metode non probability
sampling dengan pendekatan accidental sampling merupakan teknik untuk mengambil
sampel dalam penelitian.

Hasil dan Pembahasan
Karakteristik responden merupakan ragam titik tolak untuk memberikan

ponahaman yang dimiliki responden. Karakteristik ini unruk melihat responden
mcmiliki riwayat kejadian seperti apa yang dalam penelitian ini latar belakang
responden ditbkuskan pada jenis kelamin, semester, barang yang dibeli, penggunaan
aplikasi, fakultas. Penelitian ini mcnggunakan responden dengan jumlah 152 orang.
Berdasarkan total respoden tersebut apabila dilihat dari segi jenis kelamin sscara
keseluruhan sampel berjenis kelamin kelamin laki-laki berjumlah dengan presentase
27 ,60/o da;n perempuiul dengan presentxe 72,4Yo, kri menunjukkan dikalangan
mahasiswa pengguna aplikasi TikTok Shop lebih banyak dilakukrur lr*iJaki. Gen-Z
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yang dalam hal ini diwakili mahasiswa memang menjadi konsumen utama platform ini
(Yanti dkk.,2023).

Tabel 1. Karakteristik barang yang dibeli

Bq{q4e yang di beli Frequency Percent
Fashion 83 54.6

Peralatan Olahraga 9 5.9
Kuliner t4 9.2

Elektronik l2 7.9
Lain Lain 28 18.4

Peralatan Rumah
Tangga
Total t52 100.0

Respondek mahasiswa 54,6 o/o melakukan pembelian produk berkaitan dengan
fashion di platform tiktokshop. Kualitas pelayanan berpargaruh siguifikan terhadap
keputusan pembelian di tiktok shop pada pengguna aplikasi tiktok, hal ini dibarengki
dengan aktvitas live penjual yang tentunya menarik pada gen-z untuk melakukan
transaksi (Andriani & Nasution, 2023).

Brand Image
Menurut Faircloth dkk. (2001) brand image merupakan identitas merek dan citra

merek dari perspektif komunikasi. Maka dirasa perlu untuk mengetahui dampak dari
brand image terhadap pemenuhan barang dan jasa oleh konsumen. Hasil pengolahan
dari analisis data regresi variabel hasil penelitian ini menggunakan IBM Statistik 22
diperoleh pada uji hasil t yaitu thitung > ttabel senilai 8.016 > 1.655 sedangkan taraf
signifikasi sebesar 0,000 < 0,05, bahwa variabel brand image (Xr) dengan model
bagran - bagian berpengaruh positif dan relevan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), Ini
menggambarkan bahwa semakin tinggi brand intage yang dimiliki konsumen maka
akan semakin tinggr pula Loyalitas Pelanggan yiulg akan dilakukan konsumen pada
aplikai TikTok Shop. Adapun pengaruh brand image (Xr) terhadap Loyalitas Pelanggan
(Y) yaim sebesar 80,lYo. Hasil ini sesuai dengan penelitian dilakukan oleh Apriliani
(2019) hasil penelitiannya menunjukan bahwa Hipotesis ketiga yang diajukan
dalam penelitian ini terbukti bahwa Brand Image berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan (H3 diterima). Semakin tinggi brand image akan meningkatkan loyalitas
pelanggan. Serasi dengan Sawitri dan Rahanatha (2019) menyatakan hasil brand
tmage berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan The Body Shop
di Kota Denpasar. Penelitian lain dari da Cruz dan Rohinrakumulla (2022)
menghasilkann data yang dilakukan untuk pengolahan data ini ditemukan bahwa brand
image memiliki berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan TPAY.

E-Wom
Sebuah produk yang baik setalah melalui pemasaran oleh produsen maka pilihan

selanjutnya ada pada konsumen. Cerita mengenai suatu produk yang tersebar dari mulut
ke mulut biasa dikenal dengan istilah WOM (Sa'ait dkk., 201 6; Yoo dkk., 2013). Hasil
pengolahan dari menggunakan IBM Statisttk 22 dengan analisis data regresi variabel
hasil penelitian ini diperoleh pada variabel E-WOM (Xz) tidak berpengaruh positif dan
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signifikan terhadap Loyalitas Pelzurggan (Y), hal ini didasarkan pada uji hasil t yaitu
thitung < t+abel senilai 0,894 < 1.655 sedangkan taraf signilikasi sebesar 0,373 < 0,05,
artinya hasil penelitian ini tida* sesuai dengan H2 yang mcnyatakan bahwa E-WOM
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada penggunaan
apllkasi TikTok Shop. Electronic 4l/ord OJ Mouth yang diciptakan oleh perusahaan
dilihat dari keunggulan produk apakah sudah layak dipe{ualkan sesuai harapan atau
belum dari konsumen. Hasil penelitian ini sebanding dengan penelitian yang dilakukEn
oleh (lrawan dan Nisa {20i3y dengan hasil tidak- meriunjukkan p"ngu*lt, terhadap
Electronic Word OJ' Mouth (E-WOM) dan loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian
Azrullah (2023) menyatakan hasTl electric word of mouth tidak berpengaruh terhadap
variabel independen Loyalitas Konsumen.

Secara bersama-sama hasil penelitian ini diperoleh bahwa variabel Brand Image
dan E-WOM berpengaruh relevan terhadap Loyalitas pelanggan, hal ini didasarkan
pada hasil uji f yang menunjukkan bahwa nilai signifikasi 0,000 < 0,005 dan F-hitung
76'613 > 3,06 dan signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat disirnpulkan bahwa variabel
Brand hnage dan E-WOM berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan. Dalam
perhitungan Koefisien determination (R:) dapat diketahui bahwa brand itiage dar E-
woM berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan pada penggunaan aplikaii rikrok
Shop Madiun mahasiswa universitas PGRI Madiun . Hasil sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Khawari dan Ilyas (2023) bahwa brand image ian ilectronic
word of mouth (E-woM) berpengaruh signifikan terhadap customerToyalty (Loyalitas
Pelanggan). Semakin banyak e-commerce yang muncul rnenyebabkan pelanggan
kebingungan akan rnemilih tempat belanja online yang diinginka. selain iiu d;;an
brand 

-image 
dan E-WOM yang kuat terhadap pelanggan akan memberikan p"ngrirh

positifdan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, r"hioggu Loyalitas pelanggan-pada
diri pelanggan meningkat. Hasil penelitian ini menunjukkan baiwa aaanya-p=engirutr
sigrifikan anatara brand image d,ur E-woM terhadap Loyalitas pelanggan -pada

Penggunaan aplikasi rikrok Shop Mahasiswa universiias pdRI Madiun.--sehingga
dapat dikatakan semakin baik Brand Image yang dikenal masyarakat dan banyaknya-E-
woM positif yang semakin gencar, maka sangat berpengaruh terhadap 

-Loyalitas

Pelanggan.

Simpulan
Berdasarkan hasil dari analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan

mengenai pengaruh brand image d*t Electronic ltord of Mouih @-wou) terhadap
loyalitas pelanggan pada penggunaan aplikasi TikTok.liop Mahasiswa pGIi.I Mad.iun
dan. akan dijelaskan sebagai berikut: variabel brand image (Xl) berpengaruh secara
bagian - bagian terhadap Loyalitas Pelanggan (y) Mahasiswa Universitas pGRI Mad.iun
dengan nilai t-hitung > t-tabel senilai 8.016 > 1.655 sedangkan taraf signifikasi sebesar
0,000 < 0,05, adnya hasil penelitian ini sesuai dengan Hl yang meiyatakan bahwa
brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap tlyatitas pelanggan pada
penggunaan aplikai rikrok siop Mahasiswa universitas pGRI Madiun. variabel
Electronic word of Mouth (X2) secara parsial tidak berpengaruh positif dan relevan
terhadap Loyalitas Pelanggan (y), hal ini didasarka-n paaa uji hasii t yaitu t-hitung <
ttabel senilai 0,894 < 1.655 sedangkan taraf signifikasi sebesar 0,373 < 0,05, artiiya
hasil penelitian ini tidak sesuai dengan H2 yang menyatakan bahwa E-woir{
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelinggan pada penggunzran
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aplikasi TikTok Shop. Signifrkansi Uji F untuk brand image (XI) dan electronic word
of mouth (X2) berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), hal ini didasarkan pada hasil
uji f yang menunjukkan bahwa nilai nilai signifikasi 0,000 < 0,005 dan F-hitung 76,613
> 3,06 dan signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa vadabel Brand
Image dan E-WOM berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Diketahui variabel citra merek dengan negative news sig. sebesar 0,000 < 0,05
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