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Abstract

The advancement of digital technology has significantly transformed the landscape of commerce, particularly
through e-commerce, which has become the primary choice for many people when shopping. One platform that
has experienced rapid growth is TikTok Shop, which combines elements of entertainment and commerce through
features such as live streaming and short videos. This phenomenon has shifted consumer behavior, especially in
Bandung, particularly in shaping strong customer loyalty toward a brand or store.

This study aims to analyze the influence of marketing personnel on customer loyalty in TikTok Shop. The focus of
the research is on the competence of marketing personnel, including communication skills, responsiveness,
professionalism, and direct interaction through TikTok’s live features. A quantitative approach was used with a
survey method involving 385 active TikTok Shop users in Bandung. Data were analyzed using simple linear
regression to measure the direct influence of marketing personnel on customer loyalty.

The results show that marketing personnel have a significant influence on customer loyalty. The higher the
competence and quality of interaction provided by the marketing personnel, the greater the likelihood that
customers will make repeat purchases, recommend the store to others, and develop emotional attachment to the
platform. These findings reinforce the importance of marketing personnel in building long-term and personal
relationships with customers in a highly competitive digital environment.

This study provides practical implications for e-commerce businesses, especially TikTok Shop users, to focus
more on training marketing personnel in communication and customer service aspects. In addition, the research
contributes to the development of customer loyalty theory in the context of interactive video-based social
commerce. It is expected that the results of this study will serve as a reference for academics and business
practitioners in developing more effective and relevant customer experience-based marketing strategies.
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Abstrak

Perkembangan teknologi digital telah menciptakan perubahan besar dalam dunia perdagangan, terutama melalui
e-commerce yang kini menjadi pilihan utama masyarakat dalam melakukan aktivitas belanja. Salah satu platform
yang mengalami pertumbuhan pesat adalah TikTok Shop, yang menggabungkan unsur hiburan dan perdagangan
melalui fitur-fitur seperti live streaming dan video pendek. Fenomena ini telah mengubah perilaku konsumen,
termasuk di kota Bandung, khususnya dalam membentuk loyalitas pelanggan yang kuat terhadap suatu merek atau
toko.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh tenaga pemasaran terhadap loyalitas pelanggan di TikTok
Shop. Fokus penelitian ini berada pada kompetensi tenaga pemasaran, seperti kemampuan komunikasi, kecepatan
respon, sikap profesional, serta interaksi langsung melalui fitur live TikTok. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan teknik survei yang melibatkan 385 responden pengguna aktif TikTok Shop di Kota
Bandung. Data dianalisis menggunakan regresi linier sederhana untuk mengukur pengaruh langsung tenaga
pemasaran terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tenaga pemasaran memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Semakin tinggi kompetensi dan kualitas interaksi yang diberikan oleh tenaga pemasaran, maka
semakin besar pula kecenderungan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang, merekomendasikan toko kepada
orang lain, dan menunjukkan keterikatan emosional terhadap platform. Temuan ini memperkuat pentingnya peran
tenaga pemasaran dalam menciptakan hubungan jangka panjang dan personal dengan pelanggan di era digital
yang sangat kompetitif.

Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi pelaku usaha e-commerce, khususnya pengguna TikTok Shop,
untuk lebih menekankan pada pelatihan tenaga pemasaran dalam aspek komunikasi dan layanan pelanggan. Selain
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itu, penelitian ini juga berkontribusi pada pengembangan teori loyalitas pelanggan dalam konteks social commerce
berbasis video interaktif. Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi akademisi dan pelaku bisnis
dalam mengembangkan strategi pemasaran berbasis pengalaman pelanggan yang lebih efektif dan relevan.

Kata Kunci: tenaga pemasaran, loyalitas pelanggan, TikTok Shop, e-commerce, regresi linier

I. PENDAHULUAN

Pertumbuhan e-commerce di Indonesia semakin pesat seiring perkembangan teknologi digital dan
meningkatnya penggunaan internet. Salah satu platform e-commerce yang menonjol adalah TikTok Shop,
yang memadukan hiburan dan belanja dalam satu aplikasi. Di Kota Bandung, popularitas TikTok Shop
meningkat, terutama di kalangan generasi muda yang aktif secara digital.

Penelitian ini berfokus pada peran tenaga pemasaran dalam membentuk loyalitas pelanggan TikTok
Shop. Tenaga pemasaran dianggap penting dalam menciptakan pengalaman belanja yang personal, interaktif,
dan memuaskan melalui fitur seperti live streaming dan konten promosi. Interaksi yang responsif,
komunikatif, dan empatik dari tenaga pemasaran dinilai dapat memperkuat hubungan pelanggan dengan
merek.

Masalah utama yang diangkat adalah belum adanya pemahaman yang mendalam mengenai sejauh mana
pengaruh tenaga pemasaran terhadap loyalitas pelanggan TikTok Shop di Bandung. Dengan pendekatan
kuantitatif, penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh kompetensi tenaga pemasaran terhadap
loyalitas pelanggan, mengevaluasi strategi yang digunakan, dan memahami dampaknya terhadap keputusan
pembelian ulang.

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi teoritis dalam literatur pemasaran digital serta manfaat
praktis bagi pelaku usaha dalam menyusun strategi yang lebih personal dan efektif dalam mempertahankan
pelanggan.

II. TINJAUAN LITERATUR
A. Komitmen-Kepercayaan

Morgan dan Hunt mendefinisikan komitmen sebagai keinginan yang kuat untuk menjaga hubungan yang
berkelanjutan dengan pihak lain, di mana pihak-pihak yang terlibat memiliki keterikatan emosional dan
kepuasan dalam hubungan tersebut. Dalam konteks e-commerce, komitmen pelanggan pada platform seperti
TikTok Shop berarti keinginan pelanggan untuk tetap berbelanja di platform tersebut meskipun ada alternatif
lain. Komitmen terbentuk ketika pelanggan merasa bahwa layanan yang diberikan sesuai dengan harapan
dan menciptakan nilai positif.
B. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan untuk melakukan pembelian ulang atau

menggunakan jasa secara konsisten pada suatu merek atau perusahaan, meskipun ada faktor situasional dan
upaya pemasaran pesaing yang berpotensi menyebabkan perilaku berpindah. Loyalitas pelanggan sering
dianggap sebagai indikator keberhasilan bisnis jangka panjang karena pelanggan yang loyal cenderung
memberikan keuntungan berulang dan berperan sebagai promotor produk melalui rekomendasi kepada orang
lain.
Loyalitas terdiri dari tiga dimensi utama:

1. Loyalitas Sikap (attitudinal)

2. Loyalitas Perilaku (behavioral)

3. Loyalitas Berdasarkan Niat (intentional)
C. Loyalitas dalam Konteks E-Commerce & TikTok Shop

Di platform seperti TikTok Shop, loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas interaksi melalui fitur

live streaming, komentar, dan respons cepat dari penjual. Loyalitas tidak hanya mencakup pembelian ulang,
tetapi juga partisipasi aktif di media sosial.

D. Tenaga Pemasaran
Tenaga pemasaran adalah perwakilan perusahaan yang menjalin hubungan langsung dengan pelanggan.
Dimensi utama tenaga pemasaran menurut Armstrong & Philip (2018) meliputi:
1. Kemampuan komunikasi
2. Kecepatan tanggapan
3. Keramahan dan empati
4. Kepercayaan diri dan kredibilitas
5. Sikap profesional
E. Peran Tenaga Pemasaran dalam E-Commerce:
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Dalam e-commerce, tenaga pemasaran bukan hanya penyampai informasi, tapi juga
penjaga reputasi merek. Interaksi yang personal dan responsif meningkatkan kepercayaan dan
loyalitas.

F. Implementasi di TikTok Shop:

TikTok Shop menyediakan fitur live streaming yang memungkinkan tenaga pemasaran untuk
menunjukkan produk secara langsung, menjawab pertanyaan pelanggan secara real-time, dan
memberikan penawaran eksklusif yang dapat mendorong loyalitas.

G. E-Commerce dan TikTok Shop di Indonesia:

E-commerce di Indonesia berkembang pesat karena penetrasi internet yang tinggi, preferensi
masyarakat terhadap belanja online, dan dominasi usia muda yang melek digital. TikTok Shop muncul
sebagai platform unik yang menggabungkan hiburan dan perdagangan dalam satu aplikasi, menawarkan
pengalaman belanja yang lebih imersif dan personal.

III. METODOLOGI PENELITIAN

Metodologi penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif dan kausal,
bertujuan untuk mengetahui pengaruh tenaga pemasaran terhadap loyalitas pelanggan pada platform TikTok
Shop di Kota Bandung. Penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden yang
merupakan pengguna aktif TikTok Shop dan telah melakukan minimal dua kali transaksi. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Variabel independen dalam penelitian ini
adalah tenaga pemasaran, yang diukur melalui dimensi kemampuan komunikasi, kecepatan tanggapan,
keramahan, dan sikap profesional. Sementara itu, variabel dependen adalah loyalitas pelanggan, yang
mencakup frekuensi pembelian ulang, rekomendasi, dan preferensi terhadap platform. Instrumen penelitian
diuji validitas dan reliabilitasnya, kemudian data dianalisis menggunakan uji asumsi klasik (normalitas,
linearitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas), serta analisis regresi linier sederhana untuk menguji
pengaruh antara variabel. Hasil analisis ini digunakan untuk menguji hipotesis dan menarik kesimpulan
terkait hubungan antara tenaga pemasaran dan loyalitas pelanggan.
IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 4. 1 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Standardized
Unstandardized Coefficients| Coefficients
Model B Std. Beta t Sig.
1 | (Constant) 23.459 0.713 32.921 | 0.000
T.Pemasaran 0.060 0.027 0.112 2.208 | 0.028
a. Dependent Variable: loyalitas

Sumber : Output SPSS 21, Data Primer Yang Diolah (2025)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tenaga pemasaran berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan TikTok Shop di Kota Bandung. Analisis regresi linier sederhana menghasilkan nilai
signifikansi sebesar 0,003, yang berada di bawah ambang 0,05, sehingga hipotesis diterima. Ini berarti
bahwa interaksi tenaga pemasaran, seperti komunikasi yang efektif, respons cepat, keramahan, dan sikap
profesional, dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain itu, nilai koefisien regresi sebesar 0,060
menunjukkan pengaruh positif meskipun dalam tingkat yang moderat. Uji F juga menunjukkan hasil
yang signifikan, menegaskan bahwa variabel tenaga pemasaran secara simultan berpengaruh terhadap
loyalitas. Temuan ini memperkuat teori komitmen dan kepercayaan dalam membangun hubungan
pelanggan jangka panjang. Secara keseluruhan, interaksi yang personal dan empatik dari tenaga
pemasaran terbukti mampu membangun kepercayaan, mendorong pembelian ulang, serta meningkatkan
keinginan pelanggan untuk merekomendasikan TikTok Shop kepada orang lain.

V. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa tenaga pemasaran memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan TikTok Shop di Kota Bandung. Interaksi yang dilakukan oleh tenaga
pemasaran melalui komunikasi yang jelas, sikap ramah, respons cepat, dan profesionalisme terbukti mampu
membangun kepercayaan dan meningkatkan keterikatan pelanggan terhadap platform. Hal ini memperkuat
pentingnya peran manusia dalam pemasaran digital, terutama dalam menciptakan pengalaman belanja yang
personal dan memuaskan. Berdasarkan temuan tersebut, saran yang diberikan adalah agar pelaku usaha di
TikTok Shop meningkatkan kompetensi tenaga pemasaran melalui pelatihan komunikasi, pelayanan
pelanggan, serta pemahaman terhadap kebutuhan konsumen. Selain itu, perusahaan juga disarankan untuk
terus mengembangkan strategi personalisasi dan interaksi langsung guna membangun hubungan jangka
panjang dengan pelanggan dan menghadapi persaingan yang semakin ketat di industri e-commerce.
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