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Abstrak.

Perusahaan e-commerce yang semakin bermunculan menjadikan e-commerce berlomba dalam
mempertahankan atau bahkan meningkatkan loyalitas pelanggan. Oleh sebab itu penelitian ini dilakukan guna
mengetahui persepsi masyarakat Daerah Istimewa Yogyakarta terhadap pengaruh kualitas pelayanan, brand
ambassador dan electronic word of mouth serta untuk mengetahui pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan.
Dimana penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan rumusan masalah asosiatif. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 responden dengan menggunakan teknik non-probability
sampling untuk menentukan sampel dengan syarat pernah melakukan pembelian ulang pada aplikasi Shopee
dengan usia minimum 17 tahun yang berdomisili di Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan
analisis data regresi linier berganda. Uji t untuk menganalisis pengaruh variabel independent terhadap variabel
dependent secara parsial dan uji F untuk menganalisis pengaruh variabel-variabel independent terhadap
variabel independent secara simultan. Berdasarkan pengolahan data tersebut diperoleh hasil bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan,brand ambassador tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, dan electronic word of mouth berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh
karena itu, kualaitas layanan dan electronic word of mouth perlu dipertahankan bahkan perlu ditingkatkan
karena variabel tersebut memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna aplikasi
Shopee.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Brand ambassador, E-WOM, Loyalitas pelanggan.

Abstract.

E-commerce companies are increasingly emerging, making e-commerce compete in maintaining or even
increasing customer loyalty. Therefore, this research was conducted to determine the perceptions of the people
of the Special Region of Yogyakarta regarding the influence of service quality, brand ambassadors and
electronic word of mouth and to determine their influence on customer loyalty. Where this research uses
quantitative methods with associative problem formulation. The sample used in this research consisted of 100
respondents using a non-probability sampling technique to determine the sample on the condition that they
had made repeat purchases on the Shopee application with a minimum age of 17 years who were domiciled in
the Special Region of Yogyakarta. This research uses multiple linear regression data analysis which is
processed using the SPSS version 26 application. Based on the data processing, the results show that service
quality has an effect on customer loyalty, brand ambassadors have no significant effect on customer loyalty,
and electronic word of mouth has a significant effect on customer loyalty. Therefore, service quality and
electronic word of mouth need to be maintained and even improved because these variables have a significant
influence on customer loyalty of Shopee application users.

Keywords: Quality of service, Brand ambassador, Electronic word of mouth, Customer loyalty.
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PENDAHULUAN

Internet sudah menjadi kebutuhan
pokok masyarakat di dunia termasuk di
Indonesia yang didukung teknologi digital
dengan perkembangan pesat. Menurut
(Hermawan, 2012), dengan adanya
perbaikan infrastruktur oleh para provider
mendukung  perkembangan  pengguna
internet di Indonesia dari tahun ke tahun.
Hal tersebut merubah gaya hidup
masyarakat dalam melakukan transaksi atau
belanja online. Internet dapat
menghubungkan seluruh jenis pengguna di
seluruh dunia satu dengan yang lainnya, tak
terkecuali menghubungkan antara orang
dan perusahaan,(Amstrong, 2008). Pada
awal masa internet, berbelanja dilakukan
melalui website atau blog sedangkan saat
ini dilakukan melalui aplikasi e-commerce,
sehingga semakin memudahkan konsumen
dalam berbelanja karena sudah dilengkapi
dengan berbagai fitur yang lebih lengkap.
Salah satu aplikasi e-commerce yang
dengan mudah diakses melalui smartphone
adalah ~ Shopee.  Aplikasi  Shopee
diluncurkan pada tahun 2015 yang
menawarkan berbagai produk fashion,
elektronik hingga kebutuhan sehari-hari.
Shopee semakin berkembang dengan
menyediakan fitur-fitur menarik dengan
memudahkan penggunanya, tidak hanya
dalam berbelanja online tetapi juga
memudahkan pengguna dalam melakukan
transaksi  lain.  Shopee menyediakan
transaksi lain berupa pembayaran tagihan,
isi pulsa, tiket transportasi dan hiburan,
pembayaran asuransi, serta layanan seperti
jasa dan service serta yang terbaru yaitu
pemesanan makanan secara online dengan
fitur Shopefood.

Pengguna e-commerce semakin
meningkat setiap tahun, terbukti dalam
(Mustajab, 2023) pengguna e-commerce
2022  sebanyak 178,94 juta dan
diperkirakan pada akhir 2023 akan
mencapai 196,47 juta pengguna. Namun
ternyata pada tahun 2019 e-commerce
sempat mengalami penurunan diakibatkan
pergeseran. Hal tersebut tidak hanya di
alami oleh aplikasi Shopee tetapi juga oleh
e-commerce lain. Dengan persaingan yang
semakin tinggi pada perusahaan e-
commerce maka perusahaan  perlu
memahami perilaku konsumen supaya tetap
terus loyal terhadap perusahaan. Loyalitas
yang dimaksud ialah dimana pelanggan
konsisten terhadap suatu brand yang
tercermin ~ melalui  pembelian  yang
berulang, (Wreta, 2022).

Untuk mendapatkan pelanggan
dengan loyalitas tinggi terhadap suatu
produk atau perusahaan maka perusahaan
perlu meningkatkan kualitas pelayanan.
Kualitas akan disebut baik jika perusahaan
memberikan layanan sesuai harapan
konsumen dan akan disebut memuaskan
jika layanan lebih dari harapan konsumen,
namun dapat dikatakan buruk jika
pelayanan yang diberikan tidak memenubhi
keinginan dari konsumen, (Nanda, 2021).
Karna sejatinya, kualitas layanan diberikan
untuk meberikan rasa puas terhadap
pelanggan, (Thabroni, 2022). Pelayanan
juga diharapkan dapat memenuhi segala apa
yang dibutuhkan oleh tamu atau konsumen,
(Jazuli Akhmad dan Chasanah, 2022).
Disamping  kualitas layanan, brand
ambassador diharapkan dapat
meningkatkan kesadaran merek serta
penjualan bagi perusahaan, (Nasution,
2023). Brand ambassador  diharapkan
mampu menjadi penentu tren bagi
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perusahaan yang di pasarkan sehingga
dapat memperlebar hubungan pasar serta
peningkatan nilai jual perusahaan yang
dipromosikan. Selain itu, komunikasi
antara pembeli dengan calon pembeli juga
dapat mempengaruhi seseorang atau
banyak orang sebelum  melakukan
pembelian. Dengan e-wom pembeli bisa
mengekspresikan pengalaman berbelanja
baik positif maupun pengalaman negatif.
Hal tersebut dilakukan oleh konsumen
setelah  melakukan  pembelian  yang
dilakukan secara sukarela. Shopee telah
menyediakan kolom ulasan bagi mereka
yang sudah menerima produk yang dipesan,
dengan  begitu  apabila  konsumen
membagikan ulasan dalam bentuk positif
maka menjadi keuntungan bagi perusahaan
karena termasuk kedalam bentuk promosi.
Semakin banyaknya e-commerce yang
mulai bermunculan membuat perusahaan e-

commerce  saling  berlomba  dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan.
Dalam penelitian yang

dilangsungkan oleh (Irawan & Nisa, 2023)
menerangkan kualitas layanan berdampak
atas loyalitas pelanggan, (Dewi Irana Sari &
Hasyim Hasyim, 2022) juga menyatakan
semakin tinggi kualitas layanan yang
diberikan pada pelanggan maka keputusan
pembelian juga ikut meningkat. Selain itu,
brand ambassador juga berpengaruh
signifikan pada putusan pembelian hal ini
telah ditetapkan oleh (Dewi Irana Sari &
Hasyim Hasyim, 2022) pada penelitian
yang mereka lakukan sebelumnya. Hal
tersebut juga terbukti pada penelitian
(Babudilla, 2021) yang membuktikan
dalam penelitian jika brand ambassador
berdampak baik atas loyalitas pelanggan,
namun  penelitian  tersebut  bertolak
belakang dengan penelitian (Yuwansa et al.,
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2023) yang memperoleh hasil bahwa tidak
didapatkan  pengaruh  antara  brand
ambassador dengan loyalitas pelanggan.
Disamping itu, hubungan antara e-wom
dengan loyalitas pelanggan memiliki
pengaruh yang signifikan, terbukti dalam
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
(Gabrielle Margaret Lay & Marvianta,
2022), (Irawan & Nisa, 2023), (Purwanda &
Wati, 2018), yang telah membuktikan
bahwa terdapat pengaruh antara e-wom
kepada loyalitas pelanggan.

Penelitian ini  berfokus pada
variabel  kualitas  layanan, brand
ambassador dan electronic word of mouth
serta mengetahui manakah yang lebih
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
dalam penggunaan aplikasi  Shopee.
Aplikasi Shopee dipilih dalam penelitian ini
karena dari banyaknya e-commerce di
Indonesia terbukti Shopee menempati
urutan nomor 1 e-commerce dengan
pengunjung terbanyak di Indonesia pada
kuatal 1 tahun 2023 seperti pada gambar
dibawah ini :

5 E-Commerce dengan Pengunjung Terbanyak di Indonesia (Kuartal 1 2023)

Shopee 158 Juta

Tokopedia 117 Juta

Blibli 25,4 Juta

Bukalapak 18,1 Juta

0 20Juta  40Juta 60Juta 80Juta 100Juta 120Juta 140 Juta 160 Juta

rata-rata kunjungan situs per bulan

180 Juta

Dkatadata it datab

Gambar 1. Grafik 5 e-commerce di Indonesia
(Kuartal 1 2023)
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Sumber : data.goodstats.id

Penelitian terdahulu tentang
determinan faktor yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan telah dilakukan dan
masih terdapat gap riset. Seperti penelitian
yang dilakukan oleh (Purwanda & Wati,
2018), variabel yang memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
adalah electronic word of mouth. Kemudian
penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh
(Oddie Babudilla dan Nilawati Nasti,
2021), variabel yang memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
adalah kualitas pelayanan dan brand
ambassador. Kemudian penelitian yang
dilakukan oleh (Gabrielle Margaret Lay &
Marvianta, 2022), variabel yang memiliki
pengaruh  signifikan terhadap loyalitas
pelanggan adalah citra merek dan kepuasan
pelanggan. Kemudian, penelitian yang
dilakukan oleh (Dewi Irana Sari & Hasyim
Hasyim, 2022), variabel yang memiliki
pengaruh  signifikan terhadap loyalitas
pelanggan adalah brand ambassador.
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh
(Irawan & Nisa, 2023), variabel yang
memiliki pengaruh  signifikan terhadap
loyalitas pelanggan adalah electronic word
of mouth dan kualitas layanan, sedangkan
CSR tidak terbukti berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Dari beberapa
hal diatas, penelitian ini dilakukan guna
memperhatikan kualitas layanan, brand
ambassador dan E-WOM serta bagaimana
pengaruhnya kepada loyalitas pelanggan
melalui aplikasi Shopee.

Rumusan Masalah
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas
pelanggan melalui aplikasi Shopee?

2. Apakah terdapat pengaruh
electronic word of mouth (e-wom)
terhadap  loyalitas  pelanggan

melalui aplikasi Shopee?

3. Apakah terdapat pengaruh brand
ambassador terhadap loyalitas
pelanggan melalui aplikasi Shopee?

Tinjauan Pustaka

Kualitas Layanan

Dalam dunia pemasaran, kualitas
layanan merupakan hal utama sebagai
pemenuhan kebutuhan dan Kkeinginan
pelanggan. Peran pelayanan sangat besar
ketika perusahaan sedang berupaya
menguasai pangsa pasar karena dengan
kualitas layanan mampu menggiring
konsumen kepada produk dan perusahaan
sehingga dapat meningkatkan saham suatu
produk dan perusahaan, (Budiarno et al.,
2022). Kualitas layanan juga dijadikan
sebagai tolak ukur apakah tingkat layanan
yang diberikan memenuhi  ekspetasi
pelanggan dalam pemenuhan kebutuhan
dan keinginan pelanggan, (Jazuli Akhmad
dan Chasanah, 2022). Kualitas layanan
menjadi  penilaian konsumen terhadap
penyedia pelayanan atau perusahaan
mengenai harapan dengan kenyataan yang
diterima  secara  sebagian  ataupun
keseluruhan, (Rasyid, 2017). Dalam sebuah
bisnis peran yang sangat penting dalam
keberlangsungan bisnis ialah kualitas
layanan berupa pemberian kepuasan
pelanggan yang dapat memaksimalkan
loyalitas pelanggan serta membangun
kesadaran merek, (Isellercommerce.com,
2023). Adanya kualitas layanan yang
memuaskan, diharapkan dapat memberikan
dampak baik bagi perusahaan dalam
memenuhi tujuannya yaitu memperoleh
laba maksimum. Dalam (Jazuli Akhmad
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dan Chasanah, 2022) terdapat elemen
utama menjaga kualitas layanan yaitu,
tangibles atau kasat mata berupa tampilan
fisik yang menarik, reliability atau
kehandalan yang diberikan  kepada
pelanggan sehingga pelanggan merasa
terpenuhi apa yang di ekspetasikannya,
responsiveness atau bagaimana perusahaan
memberikan pelayanan yang tanggap
terhadap keinginan pelanggan, assurance
yaitu bagaimana perusahaan memberikan
rasa aman bagi pelanggan sehingga
pelanggan  tidaak  ragu-ragu  untuk
melakukan pembelian ulang, serta empathy
atau sikap perhatian yang Dberikan
perusahaan bagi para pelanggan.

Brand Ambassador

Peran Brand ambassador sebagai
representasi citra terhadap suatu brand atau
perusahaan  karena  dapat  menarik
konsumen dengan menggunakan dayatarik
kepopuleran untuk mengajak konsumen
menggunakan produk yang di populerkan,
(Riadi, 2019). Kredibilitas seorang brand
ambassador dengan didukung sifat yang
menarik dan keahlian yang dimiliki mampu
memberikan citra yang baik. Dengan
karakteristik ~ yang  dimiliki  brand
ambassador berupa kepopuleran,
kredibilitas yang baik, memiliki daya tarik
di kalangan masyarakat, serta kekuatannya
dalam mempengaruhi pelanggan agar
melakukan pembelian atau menggunakan
produk dan jasa sebuah perusahaan. Oleh
karena itu, perusahaan menggunakan brand
ambassador guna memperluas jaringan
pasar serta peningkatan nilai jual terhadap
merek atau perusahaan yang di promosikan,
(Revita, 2023).
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Electronic Word of Mouth

Pada dasarnya e-wom muncul
secara alamiah yang tidak terencana oleh
perusahaan dan timbul dikarenakan
keunggulan maupun kekurangan produk
yang dibeli, (Jesslyn & Loisa, 2019). E-
wom digunakan sebagai alat berkomunikasi
pelanggan yang dapat diakses melalui
internet  untuk  membagikan  bahkan
mempengaruhi konsumen lainnya sebelum
memutuskan  pembelian.  Penggunaan
internet yang membuat e-wom memiliki
jangkauan yang lebih luas dibandingkan
word of mouth (wom) dalam berbagi
informasi terhadap suatu produk atau jasa.
Namun e-wom memiliki kekurangan
apabila terdapat pelanggan yang merasakan
ketidakpuasan dan membagikan
pengalaman tersebut melalui media social
maka akan menimbulkan keraguan bagi
para calon pelanggan untuk melakukan
keputusan pebelian.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas  didefinisikan  sebagai
kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk
yang terbentuk melalui proses pengalaman
pelanggandari pembelian yang konsisten,
(Sodirin & Elina, 2020). Pelanggan dapat
dikatakan loyal apabila telah melakukan
pembelian berulang pada jasa atau produk

tertentu, membeli produk lain dari
perusahaan yang sama,
merekomendasikannya kepada banyak

orang, serta dengan mudah menolak produk
sejenis dari perusahaan yang berbeda,
(Riadi, 2021). Sehinggan  peluang
pelanggan untuk beralih kepada produk
pesaing sangat kecil, (Metri Oktavianti,
2022). Menurut (Kotler, 2002) keluhan
pelanggan hendaknya ditanggapi sehingga
perusahaan tidak mengambil  risiko
kehilangan pelanggan, karena pelanggan
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yang setia turut menghasilkan sejumlah
bsarnya laba perusahaan. Oleh sebab itu,

perusahaan diharapkan dapat
mendatangkan konsumen baru tanpa
melupakan ~ konsumen  lama  guna

memperoleh laba yang maksimal.

Kerangka Pemikiran

Kualitas H;:
Layanan (X1)
H.
Brand Loyalitas
Ambassador Pelanggan ()
Hs
E-WOM (X3)

Gambar 2. Kerangka Pemikiran

terhadap Loyalitas
(Y).

Pelanggan

METODE

Metode kuantitatif digunakan untuk
penelitian ini dengan objek penelitian
Kualitas Layanan (X1), Brand Ambassador
(X2), E-wom (X3) dan Loyalitas Pelanggan
(Y). Jenis data penelitian ini berupa data
primer vyaitu data yang diperoleh dari
sumber atau objek penelitian secara
langsung, (Suharyadi, 2016). Dalam
penelitian ini data primer diperoleh melalui
pengisian kuesioner yang diakses melalui
google form. Kelompok sasaran penelitian
ini yaitu masyarakat berdomisili wilayah
Daerah Istimewa Yogyakarta dengan syarat
pernah melakukan pembelian berulang
pada aplikasi Shopee dengan usia minimal

17 tahun. Penelitian ini membutuhkan
Berdasarkan uraian diatas, Hipotesis dari sampel sesuai rumus Lemeshow berikut:
penelitian ini sebagai berikut: 22p(1 = p)
H: : Kualitas Layanan (X1) n=—am
berpengaruh secara signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan Sehingga didapatkan hasil 96,04
(). yang kemudian dibulatkan menjadi 100
Hz Brand Ambassador. .(.XZ) responden. Teknik kuesioner digunakan
berpengaruh secara signifikan dalam pengambilan data dengan penilaian
terhadap Loyalitas Pelanggan ] ] )
(). linkert yang dikonversi membentuk empat
Hs Electronic Word of Mouth (X3) opsi pilihan untuk memilih salah satu antara
berpengaruh secara signifikan sangat setuju, setuju, tidak setuju atau
sangat tidak setuju, dengan skala 1-4.
Tabel 1. Pengukuran Variabel X
Konsep Variabel X1 Dimensi Indikator
Kualitas Layanan (X1) a. Tampilan mudah dipahami
Kasat mata b. Berbagai fitur menarik dalam Shopee
c. Berbagai icon fitur penting dalam Shopee
d. Kemudahan akses dan transaksi pada Shopee
Kehandalan a. Kesesuaigr.l informasi estimasi pengemasan
dan pengiriman barang oleh Shopee
e
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b. Update memberikan informasi pengiriman
produk
¢. Update dalam memberikan informasi diskon

d. Update dalam memberikan informasi flash
sale
a. Layanan Shopee cepat dalam bertransaksi
Ketanggapan .
b. Shopee menyampaikan produk dengan tepat
a. Data diri konsumen terjamin
b. Data transaksi terjamin
Jaminan c. Transaksi Shopee dibawah naungan OJK
d. Pengembalian dana apabila barang tidak
sesuai
Empati a. Adanya pusat bantuan Shopee
Brand Ambassador (X2) Kepopuleran a. Banyak pengi@t .
b. Engagement tinggi
Kredibilitas a. Berreputasi baik
b. Story telling yang baik
. a. Penampilan fisik menarik
Daya Tarik b. Kepribadian menarik
a. Mengikuti tren terkini
Kekuatan b. Kemampuan yang baik dalam manajemen
sosial media
a. Intens membaca ulasan mencari informasi
Intensitas produk
b. Intens menulis ulasan produk yang dibeli
Electronic Word of Mouth c. Ulasan pada aplikasi Shopee membantu
(E-wom) menentukan pilihan
Konten a. Melihat detail yang diulas oleh pelanggan lain
b. Menulis ulasan spesifikasi produk setelah
menerima produk
Tabel 2. Pengukuran Variabel Y
Konsep Dimensi Indikator
Variabel Y
Loyalitas Penggunaan a. Ketersediaan menggunakan fitur lain yang
Pelanggan Berulang ditawarkan aplikasi Shopee
b. Pengguna aplikasi ingin terus melakukan transaksi
pada aplikasi Shopee dalam jangka panjang
Merekomendasikan a. Ketersediaan menginformasikan kepada orang

lain apabila terdapat fitur baru dalam aplikasi
Shopee

E-ISSN : 2502 - 1796
P-ISSN : 2527 - 4198



EKOMB'S Sains

Jurnal Ekonomi, Keuangan dan Bisnis

Volume 09, Nomor 01, Maret 2024

b. Pengguna
merekomendasikan orang lain untuk bertransaksi

aplikasi Shopee ingin

pada aplikasi Shopee

HASIL DAN PEMBAHASAN

Profil responden dari jenis kelamin
paling teratas adalah perempuan berjumlah
72% dari total keseluruhan 100%, dengan
rentan usia antara 17 sampai 24 tahun
sebanyak 87% dari total keseluruhan 100%,
dan berstatus sebagai pelajar atau mahasiswa
sebanyak 60% dari total keseluruhan 100%,
dengan rata-rata pembelian  berulang
sebanyak 2kali per bulan dengan nilai
persentase 58% dari total keseluruhan 100%.

Uji Instrumen Penelitian

a. Uji Validitas

Guna mengukur apakah kuesioner
yang digunakan sah atau tidak dengan
pernyataan yang diaplikasikan dalam
penelitian memakai uji validitas, (Darma,
2021). Sebuah peryataan dapat diukur
menggunakan cara dipadankan antara nilai
'hitung dengan  'tabel  menggunakan
ketetapan df = n (jumlah sampel) - 2.
Pengujian validitas dilakukan terhadap 100
responden dengan nilai "tabel (n-2), dan
tingkat kesalahan probabilitas 5% (0,05).
"tabel dihitung menggunakan rumus Df = (n-
2) sehingga diperoleh hasil 98, dengan
probabilitas 5% maka didapatkan nilai r-
tabel 0,1654. Dari hasil validitas diperoleh
nilai r-hitung yang terdapat dalam item
pernyataan variabel kualitas layanan, brand
ambassador dan e-wom > r-tabel, hingga
pernyataan dinilai valid.

b. Uji Reliabilitas
Reliabilitas sebagai media ukur yang
dipergunakan dalam menguji konsistensi

tanggapan responden dari waktu ke waktu
terhadap pernyataan kuesioner supaya
penelitian lebih berkualitas, (Riyanto &
Hatmawan, 2020). Pengujian ini dihitung
menggunakan nilai  Cronbach’s Alpha
instrumen variabel yang di uji oleh program
SPSS wversi 26. Jika nilai Cronbac ' s
Coefficient Alpha lebih > 0,60 dinilai
reliabel.  Hasil pengujian reliabilitas
diperoleh nilai alpha cronbach variabel
kualitas layanan 0,953 > 0,60, brand
ambassador 0,930 > 0,60, e-wom 0,847 >
0,60 dan loyalitas pelanggan 0,835 > 0,60
maka dinilai reliabel.
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Uji Asumsi Klasik
c. Uji Normalitas
Model penelitian lolos uji normalitas
dengan  P-Plot Dimana residual
mengikuti garis diagonal:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Loyalitas Pelangoaan
10

Expected Cum Prob

Gambar 2. Hasil Uji Normalitas

Sumber : Data Olahan SPSS26, 2023

a. Uji  MultikolinearitasDalam
melihat ada tidaknya koneksi yang
menyertai variabel bebas, penelitian ini
menetapkan  uji ~ multikolinearitas.
Sementara itu, dalam mendeteksi
multikoliniearitas bisa dinilai

dari variance inflation factor (VIF) yang
menjadi acuan asalkan tingkat VIF lebih
rendah dari 10 artinya tidak terkandung
multikolinearitas antar variabel independen
dalam model regresi, namum bilamana
tingkat VIF lebih tinggi dari 10, diputuskan
bahwa terkandung multikolinearitas yang
menyertai variabel independen pada model
regresi, (Sudariana & Yoedani, 2022).

Hasil olah data menunjukkan nilai VIF
variabel-variabel independent  Kualitas
Layanan 2.790, Brand Ambassador 3.308
dan E-WOM 3.303 < 10, dapat diketahui
variabel independen yaitu kualitas layanan,
brand ambassador dan e-wom, tidak
terdapat multikolinearitas.
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b. Uji Heteroskedastisitas

Penelitian ini  menggunakan uji
Glejser untuk mengetahui apakah penelitian
ini terdeteksi heteroskedastisitas
menggunakan regresi tingkat residual
terhadap variabel bebas yang menggunakan
persamaan regresi. Hasil pengujian Glejser
dalam menguji heteroskedastisitas dengan
hasil nilai probabilitas variabel kualitas
layanan 0,078, variabel brand ambassador
0,157 dan variable electronic word of mouth
0,071, maka tidak terdapat gejala
heteroskedastisitas karena nilai probabilitas
signifikasinya < 0,05.

Uji Regresi Linier Berganda

data
sebagai

hasil  olah
Regresi

Berdasarkan
diperoleh  persamaan
berikut:

Y =1,743 + 0,066X1 + 0,086X2 + 0,348X3

Nilai koefisien variabel 0,066 dan tanda
koefisien positif. Artinya, bertambah tinggi
pengaruh dari kualitas layanan maka akan
bertambah tinggi loyalitas pelanggan, begitu
pula kebalikannya. Hal ini juga berlaku pada
variabel brand  ambassador  yang
memperoleh  koefisien variabel 0,086
dengan tanda koefisien positif, yang artinya
bertambah tinggi pengaruh dari brand
ambassador maka akan bertambah tinggi
loyalitas pelanggan, begitu pula
kebalikannya. Variabel e-wom memiliki
pengruh terhadap loyalitas pelanggan karena
koefisien variabel 0,348 dan tanda koefisien
positif yang berarti bertambah kuat pengaruh
dari e-wom maka bertambah tinggi juga
loyalitas pelanggan, begitu pula
kebalikannya.
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a. UjiT

Taraf signifikasi dalam penelitian ini
0,05 sesuai dengan (Sudariana & Yoedani,
2022). Tingkat signifikansi < 0,05 yang
berarti Ha diterima, sebaliknya apabila
tingkat signifikansi > 0,05 artinya Ha
ditolak.

Tabel 3. Uji T
Coefficients®

Model T Sig.

1 (Constant) 1.822 .072
Kualitas Layanan 2.257  .026
Brand Ambassador 1.443 152
Electronic Word of  3.594  .001

Mouth

Sumber : Data Olahan SPSS26, 2023

Data tersebut memperoleh hasil
bahwa  variabel kualitas layanan
memperoleh tingkat signifikansi 0,026 <
0,05 yang bermakna Hi disetujui, maka
variabel kualitas layanan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Sedangkan tingkat
signifikansi brand ambassador 0,152 > 0,05
artinya H ditolak, artinya variabel brand
ambassador tidak signifikan pada loyalitas
pelanggan.  Variabel e-wom  bernilai
signifikan 0,001 < 0,05 terhadap loyalitas
pelanggan, itu berarti Hz diterima.

b. UjiF
Dalam menilai apakah variabel
independen berdampak pada variabel

dependen maka digunaka uji F, dimana
derajat signifikasi 0,05 digunakan sebagai
acuan analisis ini. Bilamana tingkat
signifikansi < 0,05 maka penelitian dianggap
layak. Hasil olah data menunjukkan bahwa
kualitas layanan, brand ambassador, dan e-
wom signifikan kepada loyalitas pelanggan
(Y), dengan F-hitung 47.927 dan

probabilitas 0,000 < 0,05, artinya penelitian
dianggap layak dengan model regresi yang
digunakan.

c. Koefisien Determinasi

Dari hasil olahdata diperoleh hasil
R-Square 0,587, yang bermakna variabel
Kualitas Layanan (X1), Brand Ambassador
(X2), dan E-wom (X3) menyumbang 58,7%
dari penjelasan Loyalitas Pelanggan (Y).
Sisanya 41,3% dijelaskan oleh faktor yang
tidak diteliti.

Pembahasan

1. Pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan
Pandangan dari hasil analisis linier

berganda menyatakan tingkat koefisien
regresi variabel kepuasan layanan (X1)
sejumlah 0,066, dengan menyatakan tanda
koefisien  positif. Hasil dari  uji t
menunjukkan bahwa hipotesis 1 diterima,
yaitu  kualitas layanan  memengaruhi
loyalitas  pelanggan  bersama tingkat
signifikasi 0,026 < 0,05. Hal tersebut karena
tampilan Shopee yang mudah dipahami,
adanya fitur yang menarik, icon fitur penting
dalam aplikasi  Shopee, kemudahan
mengakses dan bertransaksi, kesesuaian
informasi estimasi antara pengemasan dan
pengiriman barang, informasi yang selalu
update dalam pengiriman, informasi diskon
serta informasi flash sale, pelayanan yang
cepat dalam bertransaksi, penyampaian
produk yang tepat, rasa aman karena Shopee
melindungi data diri dan data transaksi
konsumen yang dibawah naungan OJK serta
pengembalian dana apabila barang tidak
sesuai dan bantuan dari customer service.
Sesuai dengan terori dari (Rasyid, 2017),
bahwa kualitas layanan menjadi penilaian
konsumen terhadap penyedia layanan, serta
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pandangan atas penelitian sebelumnya oleh
(Gabrielle Margaret Lay & Marvianta,
2022), (Irawan & Nisa, 2023), (Dewi Irana
Sari & Hasyim Hasyim, 2022) dan
(Babudilla, 2021) yang menemukan bahwa
faktor kualitas layanan memengaruhi
loyalitas pelanggan secara signifikan.

2. Pengaruh brand ambassador terhadap
loyalitas pelanggan

Koefisien regresi variabel brand
ambassador (X2) adalah 0,086, yang
menunjukkan tanda koefisien  positif,
menurut persamaan regresi. Namun, dengan
menggunakan uji t, hipotesis 2 ditolak;
dengan nilai t 1,443 > t tabel (0,1654) dan
nilai signifikansi 0,152 > 0,05, menunjukkan
bahwa brand ambassador Shopee tidak

mempengaruhi loyalitas pelanggan
pengguna aplikasi Shopee. Hal ini
disebabkan brand ambassador yang
memiliki  banyak  pengikut  dengan

engagement tinggi, reputasi dan story telling
yang baik , penampilan serta kepribadian
brand ambassador yang menarik, tren dan
kemampuan brand ambassador dalam
bersosial media tidak dapat mempengaruhi
pelanggan loyal terhadap aplikasi Shopee.
Pandangan dari penelitian ini konstan
terhadap penelitian yang dilangsungkan oleh
(Yuwansa et al., 2023), bahwa tidak ada
pengaruh langsung oleh brand ambassador
dengan pengguna yang setia pada aplikasi
Shopee.

3. Pengaruh electronic word of mouth
terhadap loyalitas pelanggan
Koefisien regresi variabel e-wom
(X3) diperoleh sebesar 0,384 menunjukkan
koefisien positif, berdasarkan hasil analisis
regresi. Hasil pengujian hipotesis 3
menggunakan uji t, menghasilkan nilai t-
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hitung 3,594 > t tabel (0,1654) dengan
tingkat signifikansi 0,001 < 0,05 dengan
begitu, terdapat pengaruh dari e-wom
terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut
karena membaca ulasan dan menulis ulasan
pada aplikasi Shopee dapat membantu
pelanggan menentukan pilihan, terlebih lagi
ulasan disertai tampilan foto maupun video
produk saat diterima konsumen. Penelitian
ini konsisten dengan penelitian (Irawan &
Nisa, 2023) dan (Purwanda & Wati, 2018),
yang menyebutkan adanya pengaruh
signifikan oleh variabel e-wom dengan
variabel terikat loyalitas pelanggan.

KESIMPULAN

Analisis data menunjukkan variabel kualitas
layanan bernilai tepat dan signifikan atas
variabel loyalitas pelanggan, sesuai analisis
yang dilakukan (Gabrielle Margaret Lay &
Marvianta, 2022), (Irawan & Nisa, 2023),
(Dewi Irana Sari & Hasyim Hasyim, 2022)

dan  (Babudilla, 2021). Hal ini
mengisyaratkan bahwa seiring
meningkatnya kualitas layanan, maka

loyalitas pelanggan juga ikut meningkat.
Sebaliknya, kualitas pelayanan buruk akan
mengakibatkan rendahnya loyalitas
pelanggan yang pada akhirnya akan
menurun. Selaras dengan variabel kualitas
layanan, variabel e-wom bernilai tepat juga
signifikan atas variabel loyalitas pelanggan,
hal ini mengisyaratkan seiring dengan
meningkatnya e-wom maka loyalitas
pelanggan juga turut bertambah. Sebaliknya,
e-wom yang buruk akan mengakibatkan
rendahnya loyalitas pelanggan yang pada
akhirnya akan menurun, sesuai penelitian
(Irawan & Nisa, 2023) dan (Purwanda &
Wati, 2018). Sedangkan variabel brand
ambassador tidak bernilai signifikan
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terhadap variabel loyalitas pelanggan,
dikarenakan responden tidak terpengaruh
olen brand ambassador yang memiliki
banyak pengikut dengan engagement tinggi,
reputasi dan story telling yang baik |,

penampilan  serta  kepribadian  brand
ambassador yang menarik, tren dan
kemampuan brand ambassador dalam

bersosial media, seperti penelitian yang
dilakukan (Yuwansa et al., 2023) oleh sebab
itu Shopee tidak perlu menitik beratkan
loyalitas  pelanggan  dengan  brand
ambassador  karena dalam loyalitas
pelanggan ternyata pelanggan lebih memitik
beratkan pada kualitas layanan dan e-wom.

Bagi penelitian yang akan datang
diperlukan modifikasi maupun
menambahkan variabel bebas ataupun
menambahkan time series data agar lebih
objektif dan bervariasi dan adanya analisis
ini diperlukan dapat menjadi petunjuk bagi
pihak Shopee dalam mengembangkan
manajemen pemasaran dan pengambilan
keputusan terkait peningkatan kualitas
layanan, brand ambassador dan e-wom
terhadap loyalitas pelanggan melalui
aplikasi Shopee maupun strategi pemasaran
lain yang dapat menjadi pertimbangan
Shopee dalam implementasi manajemen
pemasaran.
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