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ABSTRAK

Dini Anggraeni (41183402210003)

Pengaruh Electronic Word of Mouth dan Brand Image Terhadap Customer Loyalty
Pada Produk Hotto di tengah Isu Ketidaksesuaian Klaim Kandungan Gizi

xvi + 134 halaman + 22 tabel + 2 gambar + 3 grafik + 3 diagram + 29 lampiran

Kata kunci: Brand Image, Customer Loyalty, Electronic Word of Mouth

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh eWOM dan brand image
terhadap customer loyalty pada produk Hotto di tengah isu ketidaksesuaian klaim
kandungan gizi. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Hotto yang telah
mengetahui isu overclaim gizi dan berdomisili di wilayah Bekasi.

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan data
primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden. Analisis
data dilakukan menggunakan uji statistik dengan analisis regresi linier berganda dan
diolah menggunakan program SPSS versi 30.

Hasil uji t (parsial) menunjukkan bahwa eWOM memiliki nilai t hitung sebesar
4,328 > 1,660 dengan signifikansi 0,000018 < 0,05, sehingga H1 diterima dan eWOM
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan brand
image menunjukkan nilai t hitung sebesar 3,659 > 1,660 dengan signifikansi 0,000206
< 0,05, sehingga H2 diterima dan brand image juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Dengan demikian, penelitian ini membuktikan bahwa isu
overclaim tidak sepenuhnya menurunkan loyalitas konsumen pada produk Hotto,
karena eWOM dan brand image terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas.
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