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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh electronik word of mouth (e-wom) 

terhadap loyalitas pelanggan pink flash di Kota Kalianda dengan kepercayaan pelanggan 

sebagai variabel mediasi. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif, 

metode pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan 

pink flash di Kota Kalianda, populasi pada penelitian ini adalah konsumen pink flash di 

Kalianda, sampel pada penelitian sebanyak 100 responden, uji instrumen menggunakan uji 

validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik, analisis data menggunakan regresi linier 

berganda dan uji sobel test dan menggunakan SPSS 26. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa Variabel Electronic word of mouth (E-WOM) berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan, Electronic word of mouth (E-WOM) berpengaruh signifikan terhadap 

Kepercayaan pelanggan, Kepercayaan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan, selain itu, di temukan Electronic word of mouth (E-WOM) secara tidak 

langsung berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepercayaan pelanggan 

sebagai variabel mediasi. Penelitian ini diharapakan dapat memberikan kontribusi 

akademik serta menjadi referensi bagi penelitian di masa mendatang yang membahas 

variabel serupa. 

Kata Kunci: Electronic Word of Mouth (e-WOM), Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, 

Pink Flash. 

 

The Influence of Electronic Word of Mouth (e-Wom) 

on Pink Flash Customer Loyalty in Kalianda City  

with Customer Trust as a Mediating Variable 
 

Abstract 

This study aims to analyze the influence of electronic word of mouth (e-wom) on customer loyalty of 

pink flash in Kalianda City with customer trust as a mediating variable. This study uses 

quantitative research methods, data collection methods using questionnaires distributed to pink flash 

customers in Kalianda City, the population in this study is pink flash consumers in Kalianda, the 

sample in the study was 100 respondents, instrument testing using validity tests, reliability tests 

and classical assumption tests, data analysis using multiple linear regression and sobel tests and 

using SPSS 26. The results of this study indicate that the Electronic word of mouth (E-WOM) 

variable has a significant effect on Customer Loyalty, Electronic word of mouth (E-WOM) has a 

significant effect on Customer Trust, Customer Trust has a significant effect on Customer Loyalty, 

in addition, it was found that Electronic word of mouth (E-WOM) indirectly affects Customer 
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Loyalty through Customer Trust as a mediating variable. This study is expected to provide academic 

contributions and be a reference for future research that discusses similar variables. 

Keywords: Electronic Word of Mouth (e-WOM), Customer Trust, Customer Loyalty, Pink Flash. 

 

 

PENDAHULUAN 

Pada saat ini, industri kosmetik sedang berkembang secara global, termasuk di 

indonesia. Gaya hidup seseorang telah dipengaruhi oleh kemajuan dalam teknologi, 

ekonomi, dan sosial budaya. Hal ini menyebabkan peningkatan produksi berbagai produk 

perawatan kecantikan, yang sangat dibutuhkan wanita. Pink flash adalah salah satu produk 

kosmetik yang cukup popular. Jumlah industri kosmetik meningkat sebesar 21,9% dari 913 

perusahaan pada 2022 menjadi 1.010 perusahaan pada pertengahan 2023. Industri kosmetik 

nasioanal juga memiliki kemampuan untuk menembus pasar ekspor, Dimana secara 

kumulatif untuk periode januari-november 2023 nilai ekspor untuk produk kosmetik. 

Hasil survei ZAP (2020) menunjukan bahwa perempuan indonesia terlibat dalam 

tren kecantikan. Ini terus berlanjut dari generasi ke generasi selama perkembangan zaman. 

Produsen kosmetik saat ini memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan menyediakan 

berbagai produk kecantikan terbaik. Ketika ide kecantikan ini muncul, standar baru untuk 

menilai keindahan berpusat pada penampilan wajah yang menarik. Gen Z dan milenial 

memainkan peran besar dalam penggunaan produk ini. Ini, tentu saja adalah keuntungan 

dimiliki oleh perusahaan kosmetik karena produk-produknya yang inovatif. 

Di era digital, e-wom telah menjadi salah satu media paling ampuh untuk 

menangkap, mengevaluasi, dan menilai pengaruh seseorang terhadap orang lain melalui 

internet. Karena alesan ini, penyedia layanan mulai menggunakan ulasan pelanggan daring, 

yang juga dikenal sebagai promosi dari mulut ke mulut secara electronic (e-wom), sebagai alat 

pemasaran untuk mendorong pelanggan berbagai pengalaman pribadi mereka dengan 

orang lain (Nawastuti & Irmawati, 2023). 

E-WOM berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan, Melalui e-WOM calon 

pembeli dapat mendapatkan informasi tentang barang yang akan mereka beli dari berbagai 

masyarakat, baik yang mereka kenal maupun tidak. Pelanggan biasanya 

mempertimbangkan pengalaman orang lain dengan produk tersebut sebelum memutuskan 

untuk membeli. Kepercayaan pelanggan terhadap produk akan dibangun dari ulasan yang 

diberikan pelanggan di media sosial. Membangun kepercayaan pelanggan sangat penting 

karena minat untuk membeli produk akan muncul dari kepercayaan ini (Surya Diningrat et 

al., 2022). 

Loyalitas adalah perasaan yang dimiliki seseorang setelah membeli barang atau jasa, 

yang ditentukan oleh apakah mereka puas atau tidak puas dengan barang atau jasa tersebut 

sebagai hasil dari proses penjualan. Pelanggan akan membeli produk lagi dan lagi, dan 

mereka akan melakukan tingkah laku yang menggambarkan ekspresi mereka tentang 

produk yang sudah dirasakan (Molle et al., 2019). 

Istilah loyalitas pelanggan sering dikaitkan dengan perilaku pelanggan, salah satu 

contoh nya adalah sikap proaktif pelanggan. Hal ini tercermin dalam loyalitas mereka 

terhadap produk atau layanan anda dan rekomendasi mereka kepada keluarga, kolega dan 

teman. Disisi lain sikap pelanggan yang negatif di wujudkan sebagai komentar negatif 

tentang pelanggan lain dan beralih keproduk atau layanan lain (Masruroh et.,al 2023). 
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Kepercayaan pelanggan sangat penting bagi suatu perusahaan untuk memiliki 

karena akan menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan itu sendiri. Loyalitas 

pelanggan adalah perilaku pelanggan yang sering membeli barang atau jasa yang 

ditawarkan oleh perusahaan dan menghasilkan kesetiaan pelanggan. Kepercayaan 

pelanggan memengaruhi 67,4 persen loyalitas pelanggan. Jika kepercayaan pelanggan 

meningkat, loyalitas pelanggan juga akan meningkat, tetapi jika kepercayaan pelanggan 

menurun, loyalitas pelanggan juga akan menurun (Racman & Oktavianti, 2021). 

Saat membeli dan menjual secara daring, kepercayaan pelanggan sangatlah penting 

bagi operator bisnis daring. Karena kepercayaan ini berpotensi mengubah pengunjung 

menjadi membeli. Lebih jauh lagi, dengan meningkatnya kejahatan dunia maya seperti 

penjualan produk fiktif dan tranksaksi penipuan, hal ini menjadi sangat penting untuk 

ditangani oleh para pelaku bisnis dalam sistem pembelian dan penjualan daring (Tirtayasa 

et., al 2021). 

Saat membeli dan menjual secara daring, kepercayaan pelanggan sangatlah penting 

bagi operator bisnis daring. Karena kepercayaan ini berpotensi mengubah pengunjung 

menjadi membeli. Lebih jauh lagi, dengan meningkatnya kejahatan dunia maya seperti 

penjualan produk fiktif dan tranksaksi penipuan, hal ini menjadi sangat penting untuk 

ditangani oleh para pelaku bisnis dalam sistem pembelian dan penjualan daring (Tirtayasa 

et., al 2021). 

Kepercayaan pelanggan adalah sebagai pernyataan yang memiliki harapan positif 

yang meyakinkan tentang sesuatu yang berisiko. Pelanggan akan merasa percaya jika 

mereka membeli barang atau jasa yang sesuai dengan keinginan mereka dan bermanfaat 

bagi mereka. Kepercayaan ini akan muncul dengan asumsi bahwa barang yang mereka beli 

memiliki manfaat atau nilai seperti yang mereka harapkan (Umma & Nabila 2023). 

 
METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan lokasi penelitian di Kota 

Kalianda. Jumlah sampel ditentukan berdasarkan metode yang dikemukakanoleh Hair et al. 

(2019), sehingga diperoleh total 100 responden. Teknik pengambilan sampel dilakukan 

dengan metode purposive sampling dengan kategori non-probability sampling, dengan kriteria 

responden yang berdomisili di Kota Kalianda, merupakan pengguna pink flash, dan pernah 

menggunakan produk tersebut. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dalam 

bentuk Google Form dengan skala likert 1-5. Data yang diperoleh kemudian di analisis 

menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan SPSS versi 26. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji validitas adalah suatu metode untuk mengevaluasi ketepatan suatu alat 

pengukuran dalam melakukan fungsinya dan memastikan bahwa alat tersebut benar-benar 

mengukur aspek yang bersangkutan. Kesimpulan dianggap valid jika nilai r table melebihi 

nilai r hitung (Nugraha, B. 2022).Cara pengujiannya adalah dengan mengkorelasikan skor 

tiap pertanyaan dalam kuesioner dengan skor totalnya kemudian baru di putuskan 

validitasnya dengan membandingkan nilai korelasi hitung r hitung dengan r tabel. Kriteria 

keputusannya adalah apabila r hitung>r tabel maka pernyataan dikatakan valid. Sebaliknya 

jika nilai r hitung<r tabel maka pernyataan dikatakan tidak valid. 
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Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

No Variabel  Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1  Pernyataan 1 0,699 0,1966 Valid 

2 Electronik Word Of 

Mouth 

Pernyataan 2 0,654 0,1966 Valid 

3  Pernyataan 3 0,718 0,1966 Valid 

4  Pernyataan 4 0,716 0,1966 Valid 

5  Pernyataan 5 0,702 0,1966 Valid 

6 Loyalitas Pelanggan Pernyataan 6 0,725 0,1966 Valid 

7  Pernyataan 7 0,674 0,1966 Valid 

8  Pernyataan 8 0,527 0,1966 Valid 

9 Kepercayaan Pelanggan Pernyataan 9 0,606 0,1966 Valid 

10  Pernyataan 10 0,649 0,1966 Valid 

11  Pernyataan 11 0,659 0,1966 Valid 

Sumber: Data Primer Diolah (2025) 

 

Hasil penelitian menunjukan setiap item memiliki nilai korelasi (rhitung) lebih besar 

dari nilai kritis (rtabel) sebesar 0,1966. Karena r-hitung untuk semua item melebihi r-tabel, 

maka seluruh item dalam kuesoiner ini dinyatakan valid. Artinya, setiap item memiliki 

kemampuan untuk mengukur aspek yang diinginkan, dan kuesioner dapat digunakan 

untuk mengumpulkan data yang akurat. 

 

Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas adalah untuk mengukur kuesioner yang merupakan indikator dari 

variabel dan digunakan uji statistik Cronbach alpha (a) suatu variabel dikatakan reliabel 

(handal) jika memiliki nilai Cronbach alpha > 0,6. Sedangkan jika sebaliknya data tersebut 

tidak reliabel (Ghozali,2009). 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Syarat Reliabel Status 

1 Electronik Word Of Mouth 0,769 ɑ > 0,60 Reliabel 

2 Loyalitas Pelanggan 0,771 ɑ > 0,60 Reliabel 

3 Kepercayaan Pelanggan 0,726 ɑ > 0,60 Reliabel 

Sumber: Data Primer Diolah (2025) 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat di jelaskan bahwa seluruh variabel yang di gunakan 

dalam penelitian ini dinyatakan reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha yang di miliki oleh 

masing-masing variabel lebih dari 0,60 yang menunjukan bahwa kuesioner yang digunakan 

dalam penelitian ini dapat diandalkan. 

 

Analisis Regresi Linear Berganda Sub Struktural 1 

Analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui 

pengaruh variabel E-wom (X1) sebagai variabel bebas terhadap Kepercayaan (Z) sebagai 
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terikat. Nilai estimasi regresi linear berganda yang di peroleh dari hasil pengolahan data 

SPSS 26 dapat di lihat pada tabel 3 berikut ini : 

 

Tabel 3. Analisis Regresi Linear Berganda Sub Struktural 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.206 .914  6.787 .000 

E-WOM .632 .058 .741 10.916 .000 

Sumber : Data Diolah (2025) 

 

Dari Tabel 3 diperoleh persamaan regresi sebagai berikut : 

 

Y = 6,206 + 0,632X1 

Dari persamaan regresi linear sederhana dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Konstanta sebesar 6,206 menyatakan bahwa jika E-WOM di abaikan atau sama dengan 

0 maka Kepercayaan adalah sebesar 6,206 

2. 0,632 (X1) merupakan nilai koefisien regresi variabel E-WOM (X1) terhadap Z artinya 

jika variabel E-WOM (X1) mengalami kenaikan satu satuan maka Kepercayaan 

Pelanggan(Z) akan mengalami peningkatan sebesar 0,632. 

 

Uji Koefisien Korelasi Sub Struktural 1 

Pengambilan keputusan analisis korelasi yaitu dengan melihat nilai signifikan dari 

output spss 26. Jika nilai signifikan > 0,05 maka tidak terdapat korelasi, sebaliknya jika nilai 

signifikan < 0,05 maka terdapat korelasi. Secara parsial dapat diketahui arah dan tingkat 

keeratan pengaruh serta signifikan korelasi dari masing masing variabel yang diteliti 

sebagaimana tabel perhitungan sebagai berikut : 

Tabel 4. Hasil Uji Korelasi Persial 

Correlations 

 E-WOM 

Kepercayaan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

E-WOM Pearson Correlation 1 .741** .348** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 100 100 100 

Kepercayaan 

Pelanggan 

Pearson Correlation .741** 1 .343** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 100 100 100 

Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation .348** .343** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 100 100 100 

Sumber: Data Diolah (2025) 

Dari tabel 4 diatas besarnya koefisien korelasi antara variabel E-WOM (X1), dan 

Kepercayaan (Z), Terhadap variabel terikat Loyalitas Pelanggan (Y) adalah sebagai berikut : 
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1. Koefisien korelasi (r) antara variabel Electronic word of mouth (E-WOM) dan Loyalitas 

Pelanggan menunjukan nilai sebesar 0,348 bertanda positif. Setelah dikonsultasikan 

dengan tabel interprestasi nilai r dengan interval 0,20 – 0,399  dengan tingkat hubungan 

yang rendah atau signifikansi 0,000 < 0,05 yang berarti terdapat korelasi yang signifikan. 

2. Koefisian korelasi (r) antara variabel Kepercayaan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan 

menunjukan nilai sebesar 0,343 bertanda positif. Setelah dikonsultasikan dengan tabel 

interprestasi nilai r dengan interval 0,20 – 0,399  dengan tingkat hubungan lemah atau 

signifikansi 0,000 < 0,05  yang berarti terdapat korelasi yang signifikan. 

 

Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) Sub Struktura 1 

Analisis koefisien determinasi (R2) digunakan dalam penelitian ini, untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh variabel E-WOM (X1), dan Kepercayaan Pelanggan (Z) 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). pengaruh tersebut dinyatakan dalam bentuk persentase 

(%). Nilai koefisien determinasi (R2) yang diperoleh dalam penelitian ini dapat di lihat pada 

tabel 5 berikut ini: 

Tabel 5. Uji Koefisien Derterminasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .371a .137 .120 1.815 

Sumber  Data Diolah (2025) 

 

Dari tabel 5 diatas dapat diketahui bahwa nilai adjusted R square adalah sebesar 

0,120 atau 12,0%. nilai koefisisen determinasi tersebut menunjukan bahwa variabel Electronic 

word of mouth (E-WOM) (X1) dan Kepercayaan Pelanggan (Z) mampu mempengaruhi 

variabel Loyalitas Pelanggan. Sedangkan sisanya 8,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak ada dalam model penelitian ini. 

 

Uji T Sub Struktural 1 

Uji t yaitu suatu uji untuk mengetahui signifikansi dari dari pengaruh variabel 

independent (X) terhadap variabel dependen (Y) secara parsial. Signifikansi pengaruh 

tersebut dapat diestimasi dengan membandingkan nilai ttabel dengan nilai thitung. Apabila nilai 

thitung lebih besar dari nilai ttabel atau nilai signifikansi <0,05 maka variabel independent secara 

parsial mempengaruhi variabel dependen., sebaliknya jika nilai thitung lebih kecil dari pada 

ttabel atau nilai signifikansi > 0,05 maka variabel independen secara persial tidak 

mempengaruhi variabel dependen. 

Tabel 6. Hasil Uji T sub-struktural 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.805 1.065  7.328 .000 

E-WOM .248 .067 .348 3.675 .000 
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Kepercayaan 

Pelanggan 

.286 .079 .343 3.618 .000 

Sumber : Data Primer Diolah (2025)  

 

Berdasarkan Tabel 6 diatas, hasil uji t untuk sub-struktural 1 dapat di lihat sebagai berikut : 

1) Hasil uji t untuk variabel Electronik Word Of Mouth (X1) menunjukan bahwa nilai thitung 

sebesar 3,675 > 1,660 ttabel dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak 

H1 diterima. Sehingga dapat di katakan  bahwa variabel Electronik Word Of Mouth 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

2) Hasil uji t untuk variabel Kepercayaan Pelanggan (Z) menunjukan bahwa nilai thitung 

sebesar 3,618 > 1,660 ttabel dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak 

H3 diterima. Sehingga dapat di katakana bahwa variabel Kepercayaan berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

Analisis Regresi Linear Berganda Sub Struktural 2 

Analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui 

pengaruh variabel E-WOM (X1), dan variabel Kepercayaan (Z), sebagai variabel bebas 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) sebagai variabel terikat. Nilai estimasi regresi linear 

berganda yang diperoleh dari hasil pengolahan data menggunakan SPSS 26 dapat di lihat 

dari tabel 7 berikut ini: 

Tabel 7. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda Sub Struktural 2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.823 1.286  5.306 .000 

E-WOM .148 .100 .208 1.479 .142 

Kepercayaan 

Pelanggan 

.158 .117 .189 1.349 .180 

Sumber: Data Diolah (2025) 

 

Dari Tabel 7 diatas diperoleh persamaan regresi sebagai berikut : 

Y = 6,823 + 0,148 (X1) + 0,158 (X2) 

Dari persamaan regresi linear berganda dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Konstanta sebesar 6,823 menyatakan bahwa jika persamaan E-WOM, dan Kepercayaan di 

abaikan atau sama dengan 0 maka Loyalitas Pelanggan adalah 6,823. 

2. 0,148 (X1) merupakan nilai koefisien regresi variabel E-WOM (X1) terhadap Y artinya 

variabel E-WOM (X1) mengalami kenaikan satu satuan maka Loyalitas Pelanggan (Y) 

akan mengalami peningkatan sebesar 0,148. 

3. 0,158 (Z) merupakan nilai koefisien regresi variabel Kepercayaan (Z) terhadap Y artinya 

Variabel Kepercayaan Pelanggan (Z) mengalami kenaikan ssatu satuan maka variabel 

Loyalitas Pelanggan (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,158. 

 

Uji T Sub Struktutal 2 
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Tabel 8. Hasil Uji T sub-struktural II 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.206 .914  6.787 .000 

E-WOM .632 .058 .741 10.916 .000 

Sumber: Data Diolah (2025) 

 

Berdasarkan Tabel 8 diatas, hasil uji t untuk sub-struktural II dapat di analisis sebagai 

berikut : 

1) Hasil uji t untuk variabel Electronik Word Of Mouth (X1) menunjukan bahwa nilai thitung 

sebesar 10,916 > 1,660 ttabel dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak 

H2 diterima. Sehingga dapat di katakana bahwa variabel Electronik Word Of Mouth 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepercayaan. 

 

Pembahasan 

Setiap variabel independen memiliki dampak yang signifikan terhadap variabel 

dependen, sebagaimana dibuktikan oleh hasil analisis statistik. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh  Electronik Word Of Mouth terhadap 

Kepercayaan dan Loyalitas Pelanggan pink flash di Kota Kalianda. 

Pengaruh Electronic Word of Mouth Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis H1 menyatakan bahwa adanya pengaruh Electronik Word 

Of Mouth terhadap loyalitas pelanggan pink flash di Kota Kalianda. Berdasarkan hasil uji T, 

diperoleh nilai thitung sebesar 3,675 dengan nilai signifikan sebesar 0,000. Karena nilai thitung > 

ttabel (thitung 3,675 > ttabel 1,660) dan nilai signifikan 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan H1 

diterima. Ini berarti bahwa secara statistik, Electronik Word Of Mouth memilki dampak positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dapat disimpulkan terdapat pengaruh dan 

signifikan antara variabel Electronik Word Of Mouth terhadap loyalitas pelanggan pink flash 

di Kota Kalianda. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nawang 

Nawastuti & Irmawati (2023) yang menyatakan bahwa influencer dan e-wom berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Loyalitas Pelanggan akan meningkat jika  

informasi yang dibagikan melalui e-WOM bersifat positif, kredibel, dan relevan dengan 

kebutuhan serta harapan pelanggan. Informasi yang berasal dari pengalaman konsumen lain 

yang dianggap terpercaya dapat memperkuat persepsi positif terhadap produk atau 

layanan, sehingga mendorong pelanggan untuk tetap setia dan melakukan pembelian ulang. 

Dengan demikian, semakin tinggi intensitas dan kualitas e-WOM yang diterima pelanggan, 

maka semakin besar pula kemungkinan terbentuknya loyalitas terhadap merek. 

 
Pengaruh Electronic Word of Mouth Terhadap Kepercayaan Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis H2 menyatakan bahwa adanya pengaruh Electronik Word 

Of Mouth terhadap Kepercayaan pelanggan pink flash di Kota Kalianda. Berdasarkan hasil 

uji T, diperoleh nilai thitung sebesar 10,916 dengan nilai signifikan sebesar 0,000. Karena nilai 
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thitung > ttabel (thitung 10,916 > ttabel 1,660) dan nilai signifikan 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan H2 

diterima. Ini berarti bahwa secara statistik, Electronik Word Of Mouth memilki dampak positif 

dan signifikan terhadap Kepercayaan Pelanggan. Dapat disimpulkan terdapat pengaruh dan 

signifikan antara variabel Electronik Word Of Mouth terhadap kepercayaan pelanggan pink 

flash di Kota Kalianda. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nur& 

Octavia(2022) yang menyatakan bahwa e-wom berpengaruh terhadap kepercayaan 

pelanggan, kepercayaan pelanggan akan meningkat jika informasi yang disampaikan 

melalui e-WOM dianggap jujur, objektif, dan berasal dari sumber yang memiliki 

pengalaman nyata dengan produk atau layanan tersebut. Ketika pelanggan potensial 

melihat bahwa ulasan atau rekomendasi dari konsumen lain konsisten dan tidak berlebihan, 

maka mereka akan lebih yakin terhadap kualitas dan kredibilitas merek. Semakin tinggi 

tingkat kepercayaan terhadap e-WOM, maka semakin besar kemungkinan pelanggan 

membangun kepercayaan terhadap perusahaan atau produk yang ditawarkan. 

 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis H3 menyatakan bahwa adanya pengaruh Kepercayaan 

terhadap loyalitas pelanggan pink flash di Kota Kalianda. Berdasarkan hasil uji T, diperoleh 

nilai thitung sebesar 3,618 dengan nilai signifikan sebesar 0,000. Karena nilai thitung > ttabel (thitung 

3,618 > ttabel 1,660) dan nilai signifikan 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan H3 diterima. Ini 

berarti bahwa secara statistik, Kepercayaan memilki dampak positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Dapat disimpulkan terdapat pengaruh dan signifikan antara variabel 

Kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pink flash di Kota Kalianda. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ramadhan & 

Besra (2023) yang menyatakan bahwa Kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian, Loyalitas pelanggan akan meningkat jika kepercayaan pelanggan terhadap 

merek, produk, atau layanan terus terjaga melalui pengalaman positif, konsistensi kualitas, 

dan komunikasi yang transparan. Ketika pelanggan merasa yakin bahwa perusahaan 

mampu memenuhi janjinya dan tidak mengecewakan, maka mereka cenderung tetap setia 

dan enggan beralih ke pesaing. Dengan kata lain, kepercayaan menjadi fondasi penting 

dalam membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan. 

 

Pengaruh Electronic Word of Mouth Terhadap Loyalitas Pelanggan yang Dimediasi 

Kepercayaan Pelanggan 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Electronik Word Of Mouth (X) terhadap 

Lotalitas Pelanggan (Y) yang di mediasi oleh Kepercayaan Pelanggan (Z) sebesar 2,58815001 

dengan nilai signifikansi dua arah sebesar 0,00964929 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa H4 diterima yang berarti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan Electronik 

Word Of Mouth (X) terhadap Lotalitas Pelanggan (Y) yang di mediasi oleh Kepercayaan 

Pelanggan (Z). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sibarani, 

Ambayoen & Prasetyo (2022) yang menyatakan bahwa Hasil penelitian menunjukkan 

variabel e-WOM yang terdiri dari intensitas penggunaan media sosial, pendapat pelanggan, 

dan konten instagram berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian melalui 

kepercayaan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan Pelanggan bertindak 
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sebagai variabel mediasi yang memperkuat pengaruh e-WOM terhadap loyalitas. Artinya, 

ketika informasi e-WOM diterima secara positif dan meningkatkan kepercayaan pelanggan 

terhadap suatu merek, maka kepercayaan tersebut akan mendorong terciptanya loyalitas 

pelanggan yang lebih kuat. Dengan demikian, e-WOM tidak hanya berdampak langsung, 

tetapi juga secara tidak langsung melalui kepercayaan Pelanggan dalam membentuk 

loyalitas pelanggan. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan uraian di atas, disimpulkan bahwa electronik word of mouth (e-wom) 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

pink flash di Kota Kalianda. E-wom terbukti dapat meningkatakan kepercayaan pelanggan, 

yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan loyalitas mereka terhadap merek. 

Dengan kata lain, semakin aktif suatu merek dalam menerapkan e-wom, semakin tinggi 

tingkat kepercayaan yang dirasakan oleh pelanggan, yang kemudian dapat mendorong 

perilaku loyal. Selain itu, penelitian ini menemukan bahwa kepercayaan pelanggan memiliki 

hubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa pelanggan yang memiliki tingkat kepercayaan terhadap suatu produk atau merek 

cenderung menunjukan loyalitas yang lebih besar,baik karena kepuasan emosional maupun 

keyakinan terhadap kulaitas produk. Lebih lanjut, hasil uji mediasi menunjukan bahwa 

kepercayaan pelanggan berperan sebagai mediator dalam hubungan antara e-wom dan 

loyalitas pelanggan. Artinya e-wom tidak hanya berpengaruh langsung terhadap loyalitas 

pelanggan, tetapi juga secara tidak langsung melalui peningkatan kepercayaan pelanggan. 

Hasil penelitian ini juga menunjukan bahwa kepercayaan pelanggan memiliki peran 

penting dalam memediasi hubungan antara e-wom dan loyalitas pelanggan. Artinya, e-wom 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan jika pelanggan percaya pada informasi yang 

disampaikan melalui e-wom tersebut. Dengan demikian, penelitian ini memberikan 

implikasi penting bagi perusahaan untuk memperhatikan dan mengelolah e-wom dengan 

baik, serta meningkatkan kepercayaan pelanggan melalui strategi pemasaran yang efektif. 

Perusahaan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dengan mempromosikan e-wom yang 

positif dan kredibel, serta membangun kepercayaan pelanggan melalui komunikasi yang 

transparan dan jujur. Dalam jangka panjang, penelitian ini dapat membantu perusahaan 

untuk memahami bagaimana e-wom dan kepercayaan pelanggan dapat berdampak pada 

loyalitas pelanggan, sehingga perusahaan dapat mengembangkan strategi pemasaran yang 

lebih efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan mempertahankan keunggulan 

kompetitif di pasar. 
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