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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 

Pe$rke$mbangan te$knologi digital te$lah me$nciptakan pe$ru$bahan be$sar dalam du$nia pe$rdagangan, te$ru$tama me$lalu$i 

e$-comme$rce$ yang kini me$njadi pilihan u$tama masyarakat dalam me$laku$kan aktivitas be$lanja. Salah satu$ platform 

yang me$ngalami pe$rtu$mbu$han pe$sat adalah TikTok Shop, yang me$nggabu$ngkan u$nsu$r hibu$ran dan pe$rdagangan 

me$lalu$i fitu$r-fitu$r se$pe$rti live$ stre$aming dan vide$o pe$nde$k. Fe$nome$na ini te$lah me$ngu$bah pe$rilaku$ konsu$me$n, 

te$rmasu$k di kota Bandu$ng, khu$su$snya dalam me$mbe$ntu$k loyalitas pe$langgan yang ku$at te$rhadap su$atu$ me$re$k 

atau$ toko. 

Pe$ne$litian ini be$rtu$ju$an u$ntu$k me$nganalisis pe$ngaru$h te$naga pe$masaran te$rhadap loyalitas pe$langgan di TikTok 

Shop. Foku$s pe$ne$litian ini be$rada pada kompe$te$nsi te$naga pe$masaran, se$pe$rti ke$mampu$an komu$nikasi, ke$ce$patan 

re$spon, sikap profe$sional, se$rta inte$raksi langsu$ng me$lalu$i fitu$r live$ TikTok. Pe$ne$litian ini me$nggu$nakan 
pe$nde$katan ku$antitatif de$ngan te$knik su$rve$i yang me$libatkan 385 re$sponde$n pe$nggu$na aktif TikTok Shop di Kota 

Bandu$ng. Data dianalisis me$nggu$nakan re$gre$si linie$r se$de$rhana u$ntu$k me$ngu$ku$r pe$ngaru$h langsu$ng te$naga 

pe$masaran te$rhadap loyalitas pe$langgan. 

Hasil pe$ne$litian me$nu$nju$kkan bahwa te$naga pe$masaran me$miliki pe$ngaru$h signifikan te$rhadap loyalitas 
pe$langgan. Se$makin tinggi kompe$te$nsi dan ku$alitas inte$raksi yang dibe$rikan ole$h te$naga pe$masaran, maka 

se$makin be$sar pu$la ke$ce$nde$ru$ngan pe$langgan u$ntu$k me$laku$kan pe$mbe$lian u$lang, me$re$kome$ndasikan toko ke$pada 

orang lain, dan me$nu$nju$kkan ke$te$rikatan e$mosional te$rhadap platform. Te$mu$an ini me$mpe$rku$at pe$ntingnya pe$ran 

te$naga pe$masaran dalam me$nciptakan hu$bu$ngan jangka panjang dan pe$rsonal de$ngan pe$langgan di e$ra digital 

yang sangat kompe$titif. 

Pe$ne$litian ini me$mbe$rikan implikasi praktis bagi pe$laku$ u$saha e$-comme$rce$, khu$su$snya pe$nggu$na TikTok Shop, 

u$ntu$k le$bih me$ne$kankan pada pe$latihan te$naga pe$masaran dalam aspe$k komu$nikasi dan layanan pe$langgan. Se$lain 

itu$, pe$ne$litian ini ju$ga be$rkontribu$si pada pe$nge$mbangan te$ori loyalitas pe$langgan dalam konte$ks social 
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comme$rce$ be$rbasis vide$o inte$raktif. Diharapkan hasil pe$ne$litian ini dapat me$njadi re$fe$re$nsi bagi akade$misi dan 

pe$laku$ bisnis dalam me$nge$mbangkan strate$gi pe$masaran be$rbasis pe$ngalaman pe$langgan yang le$bih e$fe$ktif dan 

re$le$van.. 

Kata Kunci: te$naga pe$masaran, loyalitas pe$langgan, TikTok Shop, e$-comme$rce$, re$gre$si linie$r 

 
I. PE$NDAHU$LU$AN 

Pe$rtu$mbu$han e$-comme$rce$ di Indone$sia se$makin pe$sat se$iring pe$rke$mbangan te$knologi digital dan 

me$ningkatnya pe$nggu$naan inte$rne$t. Salah satu$ platform e$-comme$rce$ yang me$nonjol adalah TikTok 

Shop, yang me$madu$kan hibu$ran dan be$lanja dalam satu$ aplikasi. Di Kota Bandu$ng, popu$laritas TikTok 

Shop me$ningkat, te$ru$tama di kalangan ge$ne$rasi mu$da yang aktif se$cara digital. 

Pe$ne$litian ini be$rfoku$s pada pe$ran te$naga pe$masaran dalam me$mbe$ntu$k loyalitas pe$langgan 

TikTok Shop. Te$naga pe$masaran dianggap pe$nting dalam me$nciptakan pe$ngalaman be$lanja yang 

pe$rsonal, inte$raktif, dan me$mu$askan me$lalu$i fitu$r se$pe$rti live$ stre$aming dan konte$n promosi. Inte$raksi 

yang re$sponsif, komu$nikatif, dan e$mpatik dari te$naga pe$masaran dinilai dapat me$mpe$rku$at hu$bu$ngan 

pe$langgan de$ngan me$re$k. 

 
Masalah u$tama yang diangkat adalah be$lu$m adanya pe$mahaman yang me$ndalam me$nge$nai se$jau$h 

mana pe$ngaru$h te$naga pe$masaran te$rhadap loyalitas pe$langgan TikTok Shop di Bandu$ng. De$ngan 

pe$nde$katan ku$antitatif, pe$ne$litian ini be$rtu$ju$an u$ntu$k me$ngu$ku$r pe$ngaru$h kompe$te$nsi te$naga pe$masaran 

te$rhadap loyalitas pe$langgan, me$nge$valu$asi strate$gi yang digu$nakan, dan me$mahami dampaknya 

te$rhadap ke$pu$tu$san pe$mbe$lian u$lang. 

Pe$ne$litian ini diharapkan me$mbe$rikan kontribu$si te$oritis dalam lite$ratu$r pe$masaran digital se$rta 

manfaat praktis bagi pe$laku$ u$saha dalam me$nyu$su$n strate$gi yang le$bih pe$rsonal dan e$fe$ktif dalam 

me$mpe$rtahankan pe$langgan. 

II. TINJAU$AN LITE$RATU$R  

A. Komitme$n-Ke$pe$rcayaan 

Morgan dan Hu$nt me$nde$finisikan komitme$n se$bagai ke$inginan yang ku$at u$ntu$k me$njaga 

hu$bu$ngan yang be$rke$lanju$tan de$ngan pihak lain, di mana pihak-pihak yang te$rlibat me$miliki 
ke$te$rikatan e$mosional dan ke$pu$asan dalam hu$bu$ngan te$rse$bu$t. Dalam konte$ks e$-comme$rce$, 

komitme$n pe$langgan pada platform se$pe$rti TikTok Shop be$rarti ke$inginan pe$langgan u$ntu$k 

te$tap be$rbe$lanja di platform te$rse$bu$t me$skipu$n ada alte$rnatif lain. Komitme$n te$rbe$ntu$k ke$tika 

pe$langgan me$rasa bahwa layanan yang dibe$rikan se$su$ai de$ngan harapan dan me$nciptakan nilai 

positif. 

B. Loyalitas Pe$langgan 

Loyalitas pe$langgan adalah komitme$n pe$langgan u$ntu$k me$laku$kan pe$mbe$lian u$lang 

atau$ me$nggu$nakan jasa se$cara konsiste$n pada su$atu$ me$re$k atau$ pe$ru$sahaan, me$skipu$n ada faktor 

situ$asional dan u$paya pe$masaran pe$saing yang be$rpote$nsi me$nye$babkan pe$rilaku$ be$rpindah. 

Loyalitas pe$langgan se$ring dianggap se$bagai indikator ke$be$rhasilan bisnis jangka panjang 

kare$na pe$langgan yang loyal ce$nde$ru$ng me$mbe$rikan ke$u$ntu$ngan be$ru$lang dan be$rpe$ran se$bagai 

promotor produ$k me$lalu$i re$kome$ndasi ke$pada orang lain. 

Loyalitas te$rdiri dari tiga dime$nsi u$tama: 

1. Loyalitas Sikap (attitu$dinal) 

2. Loyalitas Pe$rilaku$ (be$havioral) 

3. Loyalitas Be$rdasarkan Niat (inte$ntional) 

C. Loyalitas dalam Konte$ks E$-Comme$rce$ & TikTok Shop 

Di platform se$pe$rti TikTok Shop, loyalitas pe$langgan dipe$ngaru$hi ole$h ku$alitas inte$raksi 

me$lalu$i fitu$r live$ stre$aming, kome$ntar, dan re$spons ce$pat dari pe$nju$al. Loyalitas tidak hanya 

me$ncaku$p pe$mbe$lian u$lang, te$tapi ju$ga partisipasi aktif di me$dia sosial. 

D. Te$naga Pe$masaran 

Te$naga pe$masaran adalah pe$rwakilan pe$ru$sahaan yang me$njalin hu$bu$ngan langsu$ng 

de$ngan pe$langgan. Dime$nsi u$tama te$naga pe$masaran me$nu$ru$t Armstrong & Philip (2018) 

me$lipu$ti: 

1. Ke$mampu$an komu$nikasi 

2. Ke$ce$patan tanggapan 

3. Ke$ramahan dan e$mpati 

4. Ke$pe$rcayaan diri dan kre$dibilitas 

5. Sikap profe$sional 



 

E. Pe$ran Te$naga Pe$masaran dalam E$-Comme$rce$: 

Dalam e$-comme$rce$, te$naga pe$masaran bu$kan hanya pe$nyampai informasi, tapi ju$ga 

pe$njaga re$pu$tasi me$re$k. Inte$raksi yang pe$rsonal dan re$sponsif me$ningkatkan ke$pe$rcayaan dan 

loyalitas. 

F. Imple$me$ntasi di TikTok Shop: 

TikTok Shop me$nye$diakan fitu$r live$ stre$aming yang me$mu$ngkinkan te$naga pe$masaran 

u$ntu$k me$nu$nju$kkan produ$k se$cara langsu$ng, me$njawab pe$rtanyaan pe$langgan se$cara re$al-time$, 

dan me$mbe$rikan pe$nawaran e$ksklu$sif yang dapat me$ndorong loyalitas. 

G. E$-Comme$rce$ dan TikTok Shop di Indone$sia: 

E$-comme$rce$ di Indone$sia be$rke$mbang pe$sat kare$na pe$ne$trasi inte$rne$t yang tinggi, 

pre$fe$re$nsi masyarakat te$rhadap be$lanja online$, dan dominasi u$sia mu$da yang me$le$k digital. 

TikTok Shop mu$ncu$l se$bagai platform u$nik yang me$nggabu$ngkan hibu$ran dan pe$rdagangan 

dalam satu$ aplikasi, me$nawarkan pe$ngalaman be$lanja yang le$bih ime$rsif dan pe$rsonal. 

III. ME$TODOLOGI PE$NE$LITIAN 

Me$todologi pe$ne$litian ini me$nggu$nakan pe$nde$katan ku$antitatif de$ngan me$tode$ de$skriptif dan 

kau$sal, be$rtu$ju$an u$ntu$k me$nge$tahu$i pe$ngaru$h te$naga pe$masaran te$rhadap loyalitas pe$langgan pada 

platform TikTok Shop di Kota Bandu$ng. Pe$ne$litian dilaku$kan de$ngan me$nye$barkan ku$e$sione$r ke$pada 

100 re$sponde$n yang me$ru$pakan pe$nggu$na aktif TikTok Shop dan te$lah me$laku$kan minimal du$a kali 

transaksi. Te$knik pe$ngambilan sampe$l yang digu$nakan adalah pu$rposive$ sampling. Variabe$l inde$pe$nde$n 

dalam pe$ne$litian ini adalah te$naga pe$masaran, yang diu$ku$r me$lalu$i dime$nsi ke$mampu$an komu$nikasi, 
ke$ce$patan tanggapan, ke$ramahan, dan sikap profe$sional. Se$me$ntara itu$, variabe$l de$pe$nde$n adalah 

loyalitas pe$langgan, yang me$ncaku$p fre$ku$e$nsi pe$mbe$lian u$lang, re$kome$ndasi, dan pre$fe$re$nsi te$rhadap 

platform. Instru$me$n pe$ne$litian diu$ji validitas dan re$liabilitasnya, ke$mu$dian data dianalisis me$nggu$nakan 

u$ji asu$msi klasik (normalitas, line$aritas, mu$ltikoline$aritas, dan he$te$roske$dastisitas), se$rta analisis re$gre$si 

linie$r se$de$rhana u$ntu$k me$ngu$ji pe$ngaru$h antara variabe$l. Hasil analisis ini digu$nakan u$ntu$k me$ngu$ji 

hipote$sis dan me$narik ke$simpu$lan te$rkait hu$bu$ngan antara te$naga pe$masaran dan loyalitas pe$langgan. 

IV. HASIL DAN PE$MBAHASAN  

Tabel 4. 1 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Mode$l 

U$nstandardize$d 

Coe$fficie$nts 

Standardize$d 

Coe$fficie$nts 

t Sig. B Std. Be$ta 

1 (Constant) 23.459 0.713  32.921 0.000 

T.Pe$masaran 0.060 0.027 0.112 2.208 0.028 

a. De$pe$nde$nt Variable$: loyalitas 

Su$mbe$r : Ou$tpu$t SPSS 21, Data Prime$r Yang Diolah (2025) 

 

Hasil pe$ne$litian me$nu$nju$kkan bahwa te$naga pe$masaran be$rpe$ngaru$h signifikan te$rhadap loyalitas 

pe$langgan TikTok Shop di Kota Bandu$ng. Analisis re$gre$si linie$r se$de$rhana me$nghasilkan nilai 

signifikansi se$be$sar 0,003, yang be$rada di bawah ambang 0,05, se$hingga hipote$sis dite$rima. Ini be$rarti 

bahwa inte$raksi te$naga pe$masaran, se$pe$rti komu$nikasi yang e$fe$ktif, re$spons ce$pat, ke$ramahan, dan sikap 

profe$sional, dapat me$ningkatkan loyalitas pe$langgan. Se$lain itu$, nilai koe$fisie$n re$gre$si se$be$sar 0,060 

me$nu$nju$kkan pe$ngaru$h positif me$skipu$n dalam tingkat yang mode$rat. U$ji F ju$ga me$nu$nju$kkan hasil 

yang signifikan, me$ne$gaskan bahwa variabe$l te$naga pe$masaran se$cara simu$ltan be$rpe$ngaru$h te$rhadap 

loyalitas. Te$mu$an ini me$mpe$rku$at te$ori komitme$n dan ke$pe$rcayaan dalam me$mbangu$n hu$bu$ngan 

pe$langgan jangka panjang. Se$cara ke$se$lu$ru$han, inte$raksi yang pe$rsonal dan e$mpatik dari te$naga 

pe$masaran te$rbu$kti mampu$ me$mbangu$n ke$pe$rcayaan, me$ndorong pe$mbe$lian u$lang, se$rta me$ningkatkan 
ke$inginan pe$langgan u$ntu$k me$re$kome$ndasikan TikTok Shop ke$pada orang lain. 

V. KE$SIMPU$LAN DAN SARAN 

Ke$simpu$lan dari pe$ne$litian ini me$nu$nju$kkan bahwa te$naga pe$masaran me$miliki pe$ngaru$h yang 

signifikan te$rhadap loyalitas pe$langgan TikTok Shop di Kota Bandu$ng. Inte$raksi yang dilaku$kan ole$h 

te$naga pe$masaran me$lalu$i komu$nikasi yang je$las, sikap ramah, re$spons ce$pat, dan 

profe$sionalisme$ te$rbu$kti mampu$ me$mbangu$n ke$pe$rcayaan dan me$ningkatkan ke$te$rikatan pe$langgan 

te$rhadap platform. Hal ini me$mpe$rku$at pe$ntingnya pe$ran manu$sia dalam pe$masaran digital, te$ru$tama 

dalam me$nciptakan pe$ngalaman be$lanja yang pe$rsonal dan me$mu$askan. Be$rdasarkan te$mu$an te$rse$bu$t, 



 

saran yang dibe$rikan adalah agar pe$laku$ u$saha di TikTok Shop me$ningkatkan kompe$te$nsi te$naga 

pe$masaran me$lalu$i pe$latihan komu$nikasi, pe$layanan pe$langgan, se$rta pe$mahaman te$rhadap ke$bu$tu$han 

konsu$me$n. Se$lain itu$, pe$ru$sahaan ju$ga disarankan u$ntu$k te$ru$s me$nge$mbangkan strate$gi pe$rsonalisasi dan 

inte$raksi langsu$ng gu$na me$mbangu$n hu$bu$ngan jangka panjang de$ngan pe$langgan dan me$nghadapi 

pe$rsaingan yang se$makin ke$tat di indu$stri e$-comme$rce$. 
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