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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the partial and simultaneous effects of influencer 

marketing and online customer reviews on customer loyalty. The study was 

conducted at New Melati Salon Jimbaran Bali with a population consisting of all 

salon customers and a sample size of 120 respondents. The research method used 

was a quantitative approach, with data collection through the distribution of 

questionnaires. The data analysis techniques used in this study include Validity 

Test, Reliability Test, Classical Assumption Test, Multiple Linear Regression 

Analysis, Correlation Analysis, Determination Coefficient Test (R²), as well as F 

Test and t Test. The results of the study indicate that, partially, influencer marketing 

has a positive and significant effect on customer loyalty. Similarly, the online 

customer review variable also has a positive and significant influence on customer 

loyalty. Simultaneously, both variables show a positive and significant influence on 

customer loyalty at New Melati Salon. These findings indicate that digital 

marketing strategies through collaboration with influencers and the management 

of online customer reviews can have a real impact on increasing customer loyalty. 

Therefore, the researcher suggests that New Melati Salon collaborate with 

influencers who are creative in delivering engaging and informative content, and 

actively respond to customer reviews on digital platforms. This action is expected 

to encourage sustained customer engagement and strengthen trust through 

consistent service and product quality. 

 

Keywords: Influencer marketing, Online customer review, Customer loyalty, Salon, 

Google review  
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh influencer marketing 

dan online customer review secara parsial dan simultan terhadap loyalitas 

pelanggan. Penelitian ini dilaksanakan di New Melati Salon Jimbaran Bali dengan 

populasi berupa seluruh pelanggan salon, dan jumlah sampel sebanyak 120 

responden. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif, 

dengan pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner. Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini meliputi Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Asumsi 

Klasik, Analisis Regresi Linier Berganda, Analisis Korelasi, Uji Koefisien 

Determinasi (R²), serta Uji F dan Uji t. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 

parsial, influencer marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Begitu pula dengan variabel online customer review, yang juga 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara 

simultan, kedua variabel tersebut menunjukkan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan New Melati Salon. Temuan ini menunjukkan bahwa 

strategi pemasaran digital melalui kolaborasi dengan influencer serta pengelolaan 

ulasan pelanggan secara online dapat memberikan dampak nyata terhadap 

peningkatan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, peneliti menyarankan agar New 

Melati Salon bekerja sama dengan influencer yang memiliki kreativitas dalam 

menyampaikan konten yang menarik dan informatif, serta aktif menanggapi ulasan 

pelanggan di platform digital. Tindakan ini diharapkan dapat mendorong 

keterlibatan pelanggan secara berkelanjutan dan memperkuat kepercayaan melalui 

pelayanan dan kualitas produk yang konsisten. 

 

Kata Kunci: Influencer marketing, Online customer review, Loyalitas pelanggan, 

Salon, Google review 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang Masalah 

Salon adalah bisnis yang menawarkan perawatan tubuh dari rambut hingga 

kaki. Berbagai terapi yang ditawarkan meliputi cuci rambut, perawatan wajah, 

creambath, dan perawatan spa. Seiring dengan pertumbuhan bisnis jasa salon, 

industri ini tengah mengalami ekspansi yang signifikan. Hal tersebut karena 

naiknya kesadaran wanita akan pentingnya menjaga kesehatan dan 

penampilan. Meskipun layanan salon identik dengan wanita, perawatan di 

salon sebenarnya tidak terbatas hanya untuk mereka pria pun dapat 

menikmatinya. Selain itu, faktor gaya hidup yang semakin modern dan tuntutan 

penampilan yang semakin tinggi juga menjadi pendorong utama bagi 

berkembangnya industri salon. Masyarakat kini lebih peduli terhadap 

penampilan, kesehatan kulit, serta kesejahteraan tubuh, yang membuat salon 

menjadi salah satu solusi yang banyak dicari. Salah satu sumber yang 

menjelaskan tren ini adalah laporan dari Asosiasi Perusahaan Salon Indonesia 

(APSI), yang mencatatkan bahwa jumlah salon di Indonesia terus meningkat 

dengan tajam setiap tahunnya, mencerminkan peningkatan permintaan akan 
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jasa perawatan tubuh dan kecantikan (Haryanto, 2020). Dengan perkembangan 

ini, para pelaku usaha salon perlu terus berinovasi, baik dari segi layanan yang 

ditawarkan maupun cara mereka memasarkan usaha, untuk tetap bersaing di 

pasar yang semakin kompetitif. Salah satu unsur bisnis yang dapat 

dikembangkan di bisnis jasa salon adalah influencer marketing. 

Influencer marketing adalah bentuk promosi yang menggunakan figur 

publik berpengaruh di ranah digital yang memiliki basis pengikut yang luas 

bagi para pengikutnya di media sosial, contohnya youtuber, blogger, 

selebgram, artis, dan lainnya (Maulana et al., 2021). Melalui promosi yang 

dilakukan oleh influencer, pelanggan merasa lebih dekat dengan merek atau 

layanan yang mereka dukung, terutama jika influencer tersebut dianggap 

autentik dan dapat dipercaya. Influencer yang merekomendasikan barang atau 

jasa yang mereka sukai dapat mendorong pelanggan untuk terus 

menggunakannya. Selain itu, keaslian dan kredibilitas influencer dalam 

menyampaikan pesan mereka dapat mendorong konsumen untuk terus 

menggunakan barang atau jasa yang dipromosikan. Beberapa studi 

menunjukkan bahwa influencer marketing dapat menghasilkan dampak yang 

signifikan terhadap perilaku konsumen, baik dalam jangka pendek maupun 

panjang. Misalnya, kajian yang dijalankan oleh Schouten et al., (2020) 

mengungkapkan bahwa influencer yang dianggap autentik dapat mendorong 

loyalitas merek yang lebih tinggi dan meningkatkan tingkat konversi 

penjualan. Influencer dengan audiens yang sangat terlibat seringkali memiliki 

pengaruh yang lebih kuat, karena pengikut mereka mempercayai rekomendasi 
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yang diberikan lebih dari iklan konvensional. Salah satu daya dukung 

pemanfaatan influe$nce$r te$rhadap re$spon pe$langgan adalah de$ngan online$ 

custom$e$r re$vie$w. 

Online$ Custom$e$r Re$vie$w m$e$rupakan bagian dari E$le$ctronic Word of M$outh 

(e$WOM$), yang be$rarti opini yang diungkapkan se$cara langsung ole$h 

konsum$e$n, bukan m$e$lalui iklan (Rizal, 2020). M$e$nurut Banjarnahor (2021), 

Pe$rusahaan m$e$nggunakan online$ custom$e$r re$vie$ws se$bagai inform$asi yang 

dapat diandalkan dan te$rpe$rcaya untuk m$e$m$bantu custom$e$r m$e$m$ilih barang. 

Se$dangkan Latie$f & Ayustira, (2020) m$e$nyatakan de$ngan be$rbagai pe$rspe$ktif 

yang ditawarkan, online$ custom$e$r re$vie$ws m$e$njadi sum$be$r inform$asi yang 

dim$inati ole$h calon pe$m$be$li di situs online$ se$be$lum$ m$e$lakukan transaksi. Salah 

satu alat untuk m$e$ndukung online$ custom$e$r re$vie$w adalah de$ngan 

m$e$nggunakan platform$ google$ re$vie$w. 

Google$ re$vie$w m$e$rupakan salah satu platform$ ulasan online$ yang 

memfasilitasi pengguna dalam menyampaikan pe$nilaian dan fe$e$dback te$rkait 

produk, layanan, atau pe$ngalam$an yang m$e$re$ka dapatkan de$ngan be$rbagai 

bisnis yang te$rdaftar di Google$. Ulasan ini dapat m$e$ncakup kom$e$ntar, rating 

bintang, se$rta foto yang m$ menyajikan ilustrasi yang lebih rinci mengenai 

pe$ngalam$an pe$ngguna. Google$ Re$vie$w m$e$njadi sangat pe$nting dalam$ strate$gi 

pe$m$asaran digital kare$na ulasan ini dapat m$e$m$pe$ngaruhi re$putasi bisnis di 

m$ata calon pe$langgan dan m$e$ningkatkan visibilitas bisnis di hasil pe$ncarian 

Google$ se$rta Google$ M$aps (Rizal, 2020). Pe$ran alat ini be$rguna untuk 
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m$e$nde$katkan konsum$e$n pada produk atau jasa salah satunya adalah loyalitas 

pe$langgan. 

Loyalitas pe$langgan dide$finisikan se$bagai ke$ce$nde$rungan pe$langgan untuk 

m$e$m$ilih dan m$e$nggunakan barang dan jasa m$e$re$k te$rte$ntu be$rulang kali, 

bahkan ke$tika ada alte$rnatif yang le$bih m$urah atau m$e$narik. Loyalitas ini 

bukan hanya didasarkan pada pe$ngalam$an produk yang m$e$m$uaskan, te$tapi 

juga dapat dipe$ngaruhi ole$h faktor e$m$osional, ke$puasan te$rhadap pe$layanan, 

dan hubungan yang te$rjalin antara m$e$re$k de$ngan pe$langgan. Pe$langgan yang 

loyal biasanya m$e$nyarankan barang atau jasa te$rse$but ke$ orang lain, 

m$e$m$bagikan re$vie$w positif, dan le$bih tahan te$rhadap upaya kom$pe$titor untuk 

m$e$narik pe$rhatian m$e$re$ka (Kotle$r & Ke$lle$r, 2020). Salah satu bisnis jasa yang 

m$e$nggunakan platform$ google$ re$vie$w dan influe$nce$r m$arke$ting untuk loyalitas 

pe$langgan adalah Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali. 

Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali ialah salah satu salon yang ada di 

Kabupate$n Badung, de$ngan pe$m$inat dari be$rbagai usia. Ne$w M$e$lati Salon yang 

be$rlokasi di Jim$baran, Bali, dapat dite$m$ukan di Jalan Raya Kam$pus Unud No. 

10, Jim$baran, Ke$cam$atan Kuta Se$latan, Kabupate$n Badung, Bali. Banyaknya 

pe$langgan yang te$lah m$e$njadi m$e$m$be$r m$e$nunjukkan bahwa salon ini m$e$m$iliki 

basis pe$langgan yang kuat. Be$rikut ini adalah data jum$lah kunjungan pe$langgan 

ke$ Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali se$lam$a dua tahun te$rakhir, yang disajikan 

dalam$ Tabe$l 1.1 di bawah ini.: 
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Tabe$l 1.1 Data Pe$langgan Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali Tahun 2023-2024 

Bulan 
Jumlah 

Transaksi 
Repeater 

Persentase 

(%) 

Januari 2023 534 186 34.83% 

Fe$bruari 2023 598 175 29.26% 

M$are$t 2023 577 209 36.22% 

April 2023 624 176 28.21% 

M$e$i 2023 608 199 32.73% 

Juni 2023 692 183 26.45% 

Juli 2023 688 169 24.56% 

Agustus 2023 634 167 26.34% 

Se$pte$m$be$r 2023 687 141 20.52% 

Oktobe$r 2023 697 161 23.10% 

Nove$m$be$r 2023 738 178 24.12% 

De$se$m$be$r 2023 723 183 25.31% 

Januari 2024 829 277 33.41% 

Fe$bruari 2024 837 236 28.20% 

M$are$t 2024 838 207 24.70% 

April 2024 840 229 27.26% 

M$e$i 2024 878 244 27.79% 

Juni 2024 821 213 25.94% 

Juli 2024 798 206 25.81% 

Agustus 2024 846 390 46.10% 

Se$pte$m$be$r 2024 822 242 29.44% 

Oktobe$r 2024 836 215 25.72% 

Nove$m$be$r 2024 803 205 25.53% 

De$se$m$be$r 2024 932 211 22.64% 

 Sum$be$r: Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali (2025) 

be$rdasarkan inform$asi te$ntang jum$lah transaksi dan pe$langgan re$pe$ate$r 

dari Januari 2023 hingga De$se$m$be$r 2024, te$rlihat adanya tre$n yang fluktuatif 

dalam$ kunjungan pe$langgan ke$ Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali. Pada tahun 

2023, m$e$skipun jum$lah transaksi ce$nde$rung m$e$ningkat dari bulan ke$ bulan, 

proporsi pe$langgan re$pe$ate$r re$latif re$ndah dan tidak stabil. M$isalnya, pada 

Oktobe$r 2023 te$rdapat 697 transaksi, nam$un hanya 161 pe$langgan yang 

m$e$rupakan re$pe$ate$r. Kondisi ini m$e$nunjukkan bahwa se$bagian be$sar pe$langgan 

pada tahun te$rse$but m$e$rupakan pe$langgan baru atau tidak ke$m$bali m$e$nggunakan 
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layanan salon se$cara konsiste$n. Nam$un, pada tahun 2024 te$rdapat pe$ningkatan 

signifikan baik dalam$ jum$lah transaksi m$aupun jum$lah pe$langgan re$pe$ate$r. Hal 

ini tam$pak je$las pada Agustus 2024 de$ngan jum$lah re$pe$ate$r te$rtinggi, yaitu 390 

dari total 846 transaksi. M$e$ski de$m$ikian, se$te$lah bulan te$rse$but ke$m$bali te$rjadi 

pe$nurunan jum$lah re$pe$ate$r hingga akhir tahun, walaupun total transaksi m$asih 

te$rgolong tinggi. Fe$nom$e$na ini m$e$ngindikasikan bahwa loyalitas pe$langgan 

m$e$ngalam$i pe$rbaikan di awal hingga pe$rte$ngahan 2024, nam$un be$lum$ m$am$pu 

dipe$rtahankan se$cara stabil hingga akhir tahun.  

Salah satu strate$gi untuk m$e$m$bangun dan m$e$njaga loyalitas para 

pe$langgan yaitu de$ngan m$e$m$anfaatkan ke$kuatan influe$nce$r dalam$ strate$gi 

pe$m$asaran. Influe$nce$r berkontribusi signifikan dalam mengembangkan 

hubungan e$m$osional de$ngan audie$nsnya, yang dapat m$e$m$e$ngaruhi ke$putusan 

pe$m$be$lian dan m$e$ningkatkan loyalitas pe$langgan. Bila m$e$rujuk pada hasil 

pe$ngam$atan yang dilakukan pe$ne$liti, pe$rm$asalahan te$rse$but dise$babkan ole$h 

influe$nce$r m$arke$ting yang re$ndah. Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali te$lah 

m$e$nggunakan influe$nce$r m$arke$ting se$bagai sarana prom$osinya, dim$ana 

te$rdapat be$be$rapa influe$nce$r se$pe$rti bule$barbie$_official, m$olita_lin, 

laura_the$ux dan kingce$m$paka.  

Be$rikut adalah data e$ngage$m$e$nt rate$ (E$R) influe$nce$r Ne$w M$e$lati Salon 

Jim$baran Bali se$bagai be$rikut: 
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Tabe$l 1.2 E$ngage$m$e$nt Rate$ (E$R) Influe$nce$r Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali  

Influe$nce$r Followe$rs Like$s Com$m$e$nts 
E$nggage$m$e$nt 

Rate$ (%) 

bule$barbie$_official 4,8M$ 45.000 649 8,89% 

m$olita_Iin 442K 19.000 749 9,34% 

laura_the$ux 778K 149 7 2,22% 

kingce$m$paka 198K 1,000 60 47,5% 

 

Be$rdasarkan data diatas m$e$nunjukkan pe$rbe$daan signifikan dalam$ tingkat 

ke$te$rlibatan antara influe$nce$r de$ngan jum$lah pe$ngikut yang be$rbe$da. 

bule$barbie$_official m$e$m$iliki pe$ngikut yang sangat be$sar (4,8 juta), nam$un 

tingkat ke$te$rlibatannya hanya 8,89%, yang m$e$ngindikasikan bahwa m$e$skipun 

jum$lah pe$ngikutnya be$sar, tidak se$m$ua pe$ngikutnya aktif be$rinte$raksi. 

m$olita_Iin, de$ngan pe$ngikut 442 ribu, m$e$nunjukkan tingkat ke$te$rlibatan yang 

le$bih tinggi (9,34%), m$e$skipun m$e$m$iliki jum$lah pe$ngikut yang le$bih ke$cil. Di 

sisi lain, laura_the$ux, yang m$e$m$iliki 778 ribu pe$ngikut, m$e$m$iliki tingkat 

ke$te$rlibatan yang sangat re$ndah (2,22%), yang m$ungkin m$e$ngindikasikan 

kurangnya re$sonansi de$ngan audie$nsnya. Se$m$e$ntara itu, kingce$m$paka de$ngan 

pe$ngikut hanya 198 ribu m$e$m$iliki tingkat ke$te$rlibatan yang sangat tinggi 

(47,5%), m$e$nandakan bahwa pe$ngikutnya sangat aktif dan te$rlibat de$ngan 

konte$nnya m$e$skipun jum$lah pe$ngikutnya le$bih ke$cil. Se$cara ke$se$luruhan, data 

ini m$e$nunjukkan bahwa tingkat ke$te$rlibatan le$bih pe$nting daripada jum$lah 

pe$ngikut dalam$ m$e$nilai e$fe$ktivitas influe$nce$r. 

M$e$skipun Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali te$lah m$e$m$anfaatkan influe$nce$r 

se$bagai m$e$dia prom$osi m$e$lalui platform$ m$e$dia sosial se$pe$rti Instagram$, 

te$rdapat be$be$rapa hal yang pe$rlu m$e$njadi pe$rhatian. Be$rdasarkan analisis 

Sumber: New Melati Salon Jimbaran Bali (2025) 
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e$ngage$m$e$nt rate$ dari be$be$rapa influe$nce$r yang te$rlibat, te$rlihat bahwa tidak 

se$m$ua m$e$m$iliki tingkat ke$te$rlibatan audie$ns yang tinggi. Hal ini dapat 

be$rdam$pak pada e$fe$ktivitas prom$osi yang dijalankan, kare$na re$ndahnya 

e$ngage$m$e$nt se$ring kali m$e$nunjukkan bahwa konte$n tidak cukup m$e$narik atau 

audie$ns tidak m$e$rasa te$rhubung de$ngan pe$san yang disam$paikan. Salah satu 

faktor pe$nye$babnya adalah kre$dibilitas influe$nce$r, yang m$e$m$e$ngaruhi pe$rse$psi 

audie$ns te$rhadap salon. Tidak se$m$ua influe$nce$r m$e$m$iliki tingkat ke$pe$rcayaan 

yang sam$a di m$ata pe$ngikut m$e$re$ka, dan be$be$rapa bahkan te$rke$san kurang 

aute$ntik dalam$ m$e$m$bagikan pe$ngalam$an m$e$re$ka saat m$e$lakukan tre$atm$e$nt. 

Se$lain itu, biaya ke$rja sam$a de$ngan influe$nce$r be$sar bisa sangat tinggi. Jika 

e$ngage$m$e$nt re$ndah dan dam$pak prom$osi tidak se$suai harapan, inve$stasi 

te$rse$but be$risiko tidak m$e$m$be$rikan ROI yang optim$al. Ke$te$rgantungan pada 

re$putasi influe$nce$r juga m$e$njadi tantangan te$rse$ndiri. Jika se$orang influe$nce$r 

te$rlibat dalam$ kontrove$rsi atau m$e$ngalam$i pe$nurunan popularitas, hal te$rse$but 

dapat be$rdam$pak ne$gatif te$rhadap citra salon. Prom$osi yang te$rlihat tidak 

natural atau te$rlalu dipaksakan juga dapat m$e$nurunkan e$fe$ktivitas kam$panye$, 

kare$na audie$ns ce$nde$rung le$bih te$rtarik pada te$stim$oni yang jujur dan te$rasa 

original. 

Tidak hanya dise$babkan ole$h adanya pe$rm$asalahan te$rkait influe$nce$r 

m$arke$ting, pe$rm$asalahan loyalitas pe$langgan di Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran 

Bali, juga dise$babkan ole$h online$ custom$e$r re$vie$w m$e$lalui google$ re$vie$w yang 

dilakukan ole$h pe$langgan salon. Pada Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali ulasan 

pe$langgan se$cara online$ dapat be$rpe$ran pe$nting dalam$ m$e$m$bangun 



9 

 

ke$pe$rcayaan dan m$e$narik pe$langgan baru. Pe$langgan yang puas de$ngan layanan 

yang dibe$rikan ole$h salon dapat m$e$m$bagikan pe$ngalam$an positif m$e$re$ka 

m$e$lalui platform$ se$pe$rti Google$ Re$vie$ws, Instagram$, atau m$e$dia sosial lainnya. 

Ulasan positif ini, yang be$rasal dari pe$ngalam$an nyata konsum$e$n, se$ring kali 

dianggap le$bih te$rpe$rcaya dibandingkan iklan konve$nsional atau prom$osi yang 

dilakukan ole$h pihak salon se$ndiri. Tidak hanya ulasan positif, ulasan ne$gatif 

juga m$e$m$pe$ngaruhi loyalitas pe$langgan. Be$rikut ulasan ne$gatif di platform$ 

google$ re$vie$w Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran: 

 

 

 

 

 

 

 

Gam$bar 1.1 Online$ Custom$e$r Re$vie$w di Platform$ Google$ Re$vie$w  

 

 

Be$rdasarkan online$ custom$e$r re$vie$w di platform$ google$ re$vie$w diatas, 

be$rikut adalah re$pre$se$ntasi rata-rata data re$vie$w pe$langgan m$e$nge$nai Ne$w 

M$e$lati Salon Jim$baran Bali, yang disajikan pada Tabe$l 1.3: 

 

Sumber: Google Review (2025) 
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Tabe$l 1.3 Re$pre$se$ntasi Rata-Rata Re$vie$w Pe$langgan Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran 

No 
Aspe$k yang Dibe$rikan 

Ulasan 

Rata-Rata 

(Skala 1-5) 
Kom$e$ntar Rata-Rata 

1 Kualitas Pe$layanan 1,5 Pe$layanan buruk, 

m$e$nunggu le$bih dari 1 

jam$ tanpa adanya 

tindakan, pe$ngulangan 

pe$ngalam$an yang sam$a. 

2 Pe$nghargaan Waktu 

Pe$langgan 

1,5 Tidak m$e$nghargai waktu 

pe$langgan, m$e$nunggu 

le$bih dari 1 jam$ se$te$lah 

janji, dan m$e$m$be$rikan 

layanan yang te$rburu-

buru. 

3 Ke$je$lasan Prom$osi 2,0 Tidak je$las dalam$ 

m$e$nje$laskan prom$osi, 

pe$langgan ke$ce$wa kare$na 

tidak m$e$ndapat prom$o 

se$suai janji yang 

dibe$rikan. 

 

Be$rdasarkan ulasan yang dite$m$ukan di Google$ Re$vie$w, pe$rm$asalahan 

utam$a yang dihadapi ole$h Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali te$rkait de$ngan 

online$ custom$e$r re$vie$w adalah ke$tidakje$lasan dalam$ kom$unikasi m$e$nge$nai 

prom$osi yang ditawarkan, se$rta pe$layanan yang tidak konsiste$n. Pe$langgan 

m$e$rasa ke$ce$wa kare$na tidak dibe$rikan pe$nje$lasan yang je$las te$ntang syarat dan 

ke$te$ntuan prom$o, yang akhirnya m$e$m$icu ke$tidakpuasan se$te$lah m$e$re$ka tidak 

bisa m$e$nikm$ati diskon yang dijanjikan. Se$lain itu, pe$ngalam$an pe$langgan juga 

te$rganggu ole$h waktu tunggu yang lam$a, yang tidak se$suai de$ngan janji yang 

dibe$rikan saat re$se$rvasi. Pe$rnyataan ini m$e$nunjukkan bahwa m$e$skipun salon 

ini m$e$m$anfaatkan m$e$dia sosial untuk m$e$narik pe$rhatian pe$langgan de$ngan 

prom$osi, kurangnya inform$asi yang transparan dapat m$e$nim$bulkan 

ke$bingungannya dan m$e$rusak pe$ngalam$an pe$langgan. Pe$ngalam$an buruk yang 

Sumber: Google reviews (2025) 
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disam$paikan m$e$lalui re$vie$w ini tidak hanya be$rdam$pak pada citra salon, te$tapi 

juga dapat m$e$m$pe$ngaruhi loyalitas pe$langgan, di m$ana pe$langgan yang 

se$be$lum$nya se$tia dapat m$e$rasa ke$ce$wa dan be$ralih ke$ te$m$pat lain. Hal ini dapat 

m$e$m$be$rikan dam$pak yang le$bih kuat, kare$na calon pe$langgan ce$nde$rung le$bih 

m$e$m$pe$rcayai te$stim$oni dari orang yang m$e$m$punyai pe$ngalam$an se$cara 

langsung, se$hingga dapat m$e$ningkatkan re$putasi dan m$e$narik le$bih banyak 

pe$ngunjung ke$ salon.  

Ke$m$am$puan se$buah bisnis untuk m$e$m$pe$rtahankan klie$nnya sangat 

pe$nting untuk ke$be$rlangsungan bisnis.  Ke$be$radaan pe$rusahaan tidak lagi 

dipe$rlukan jika pe$langgannya pe$rgi.  Ole$h kare$na itu, loyalitas klie$n sangatlah 

krusial bagi bisnis. M$e$nurut Zusrony (2021), ke$inginan yang m$ memotivasi 

agar tetap melakukan pembelian atau m$e$re$kom$e$ndasikan produk atau layanan 

yang disukai di m$asa de$pan dike$nal se$bagai loyalitas. 

M$e$m$bangun bisnis jasa salon m$e$m$iliki banyak pe$luang kare$na 

m$e$ningkatnya pe$rm$intaan akan jasa salon.  Pe$rsaingan ke$tat di antara salon 

untuk m$e$m$pe$rtahankan pe$langgannya juga dipe$ngaruhi ole$h kuantitas 

pe$rusahaan jasa salon. Atas dasar pertimbangan itu peneliti berminat 

membahas judul “Efektifitas Influencer Marketing dan Online Customer 

Review di Platform Google Review Terhadap Loyalitas Pelanggan di New 

Melati Salon Jimbaran Bali”.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Dengan mempertimbangkan uraian latar belakang sebelumnya, kajian ini 

akan be$rfokus pada: 

1. Apakah influe$nce$r m$arke$ting be$rdam$pak te$rhadap loyalitas pe$langgan di 

Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali? 

2. Apakah online$ custom$e$r re$vie$w di platform$ google$ re$vie$w be$rdam$pak 

te$rhadap loyalitas pe$langgan di Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali? 

3. Apakah influe$nce$r m$arke$ting dan online$ custom$e$r re$vie$w di platform$ 

google$ re$vie$w be$rdam$pak te$rhadap loyalitas pe$langgan di Ne$w M$e$lati 

Salon Jim$baran Bali? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dengan mengacu pada rumusan masalah yang telah dijelaskan, kajian ini 

be$rtujuan untuk: 

1. Untuk m$e$nge$tahui dam$pak influe$nce$r m$arke$ting te$rhadap loyalitas 

pe$langgan di Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali. 

2. Untuk m$e$nge$tahui dam$pak online$ custom$e$r re$vie$w di platform$ google$ 

re$vie$w te$rhadap loyalitas pe$langgan di Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali. 

3. Untuk m$e$nge$tahui dam$pak influe$nce$r m$arke$ting dan online$ custom$e$r 

re$vie$w di platform$ google$ re$vie$w te$rhadap loyalitas pe$langgan di Ne$w 

M$e$lati Salon Jim$baran Bali. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

M$e$lalui pe$ne$litian ini, diharapkan dapat dipe$role$h be$rbagai m$anfaat yang 

be$rguna bagi se$jum$lah pihak, yaitu: 

1. Bagi Pe$nulis 

Melalui penelitian ini, penulis diharapkan mampu m$e$nge$m$bangkan 

wawasan dan pe$nge$tahuan, m$e$m$praktikkan te$ori yang dipe$role$h se$lam$a 

pe$rkuliahan, se$kaligus m$e$m$pe$rluas pe$m$aham$an pada bidang m$arke$ting 

m$aupun m$anaje$m$e$n pe$m$asaran. 

2. Bagi Polite$knik Ne$ge$ri Bali 

Studi ini diproyeksikan dapat dimanfaatkan sebagai sum$be$r re$fe$re$nsi dan 

dasar pe$rtim$bangan bagi m$ahasiswa Bagi pihak yang bermaksud mengkaji 

tema serupa pada waktu mendatang yang akan datang.. 

3. Bagi Pe$rusahaan 

Studi ini diharapkan mampu menghadirkan kegunaankhususnya bagi Ne$w 

M$e$lati Salon Jim$baran Bali dalam$ upaya m$e$ningkatkan loyalitas pe$langgan 

m$e$lalui pe$ne$rapan influe$nce$r m$arke$ting dan pe$m$anfaatan online$ custom$e$r 

re$vie$w pada platform$ Google$ Re$vie$w. 

4. Bagi M$asyarakat 

Pe$ne$litian ini dapat diharapkan m$e$nam$bah wawasan bagi para pe$m$baca 

m$e$nge$nai pe$ngaruh influe$nce$r m$arke$ting dan online$ custom$e$r re$vie$w di 

platform$ google$ re$vie$w yang dapat m$e$m$be$rikan inform$asi ke$pada 

m$asyarakat luas agar Ne$w M$e$lati Salon Jim$baran Bali m$am$pu dijangkau 

ole$h konsum$e$n se$hingga m$am$pu m$e$ningkatkan e$ksiste$nsinya. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Be$rdasarkan temuan yang diperoleh dari analisis menghasilkan simpulan 

sebagai berikut:   

1. Be$rdasarkan temuan riset menunjukkan nilai t hitung 4,544 yang melebihi  t 

tabe$l se$be$sar 1,657, de$ngan nilai signifikansi 0,000 yang le$bih ke$cil dari 0,05. 

Te$m$uan ini m$e$nunjukkan bahwa influe$nce$r m$arke$ting memberi dampak baik 

serta bermakna pada kesetiaan konsumen di Ne$w M$e$lati Salon, Jim$baran. 

De$ngan de$m$ikian, se$m$akin baik pe$ne$rapan influe$nce$r m$arke$ting, m$aka loyalitas 

pe$langgan akan se$m$akin m$e$ningkat.  

2. Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian diprole$h nilai thitung = 5,285 melebihi nilai ttabe$l = 

1,657 dan nilai signifikansi se$bsar 0,000 le$bh ke$cil dari 0,05, yang be$rarti bahwa 

online$ custom$e$r re$vie$w be$ berdampak baik serta bermakna terhadap kesetiaan 

konsumen pada Ne$w M$e$lati Salon, Jim$baran, Bali. Hal ini m$e$nunjukan bahwa 

se$m$akin baik online$ custom$e$r re$vie$w m$aka akan m$e$ningkatkan loyalitas 

pe$langgan. 
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3. Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian diprole$h Fhitung = 90,076 melebihi nilai Ftabe$l = 3,07 

dan nilai signifikansi se$bsar 0,000 le$bh ke$cil dari 0,05, yang be$rarti bahwa 

influe$nce$r m$arke$ting, online$ custom$e$r re$vie$w se$cara sim$ultan be$rpe$ngaruh 

signifikan te$rhadap loyalitas pe$langgan  di Ne$w M$e$lati Salon, Jim$baran, Bali. 

Hal ini m$e$nunjukan bahwa se$m$akin baik influe$nce$r m$arke$ting, online$ custom$e$r 

re$vie$w m$aka akan m$e$ningkatkan loyalitas pe$langgan.  

5.2 Saran  

Be$rdasarkan data yang dipe$role$h dari hasil analisis dapat ditarik ke$sim$pulan 

se$bagai be$rikut: 

1. Bagi pe$rusahaan 

a) Pada variabe$l influe$nce$r m$arke$ting pe$rnyataan konte$n yang dibagikan 

influe$nce$r m$e$narik dan inform$atif m$e$m$iliki nilai rata – rata te$re$ndah, ole$h 

se$bab itu diharapkan Ne$w M$e$lati Salon, Jim$baran, Bali dalam$ m$e$lakukan 

prom$osi m$e$nggunakan influe$nce$r, be$ke$rjasam$a de$ngan influe$nce$r yang 

mempunyai kapasitas le$bib baik dalam$ m$e$m$buat konte$n yang m$e$narik 

dan inform$atif. 

b) Pada variabe$l online$ custom$e$r re$vie$w pe$rnyataan saya le$bih te$rtarik pada 

ulasan yang m$e$nje$laskan pe$ngalam$an se$cara rinci m$e$m$iliki nilai rata – 

rata te$re$ndah, ole$h se$bab itu diharapkan Ne$w M$e$lati Salon, Jim$baran, 

Bali se$lalu m$e$m$be$rikan tanggapan te$rhadap ulasan yang disam$paikan 

konsum$e$n, se$hingga nantinya konsum$e$n be$rse$dia le$bih se$ring 

m$e$m$be$rikan ulasan. 
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c) Pada variabe$l loyalitas pe$langgan pe$rnyataan saya pe$rcaya bahwa Ne$w 

M$e$lati adalah yang te$rbaik m$e$m$iliki nilai rata – rata te$re$ndah, ole$h se$bab 

itu diharapkan Ne$w M$e$lati Salon, Jim$baran, Bali be$rupaya m$e$m$bangun 

ke$pe$rcayaan konsum$e$n, de$ngan$ menyediakan barang dan jasa yang 

unggul. 

2. Bagi pe$ne$liti se$lanjutnya 

Untuk studi berikutnya diharapkan mengulas lebih jauh variabel lain 

yang belum terbahas dalam riset ini dan berpotensi memengaruhi loyalitas 

pe$langgan se$lain influe$nce$r m$arke$ting dan online$ custom$e$r re$vie$w Agar 

nantinya dapat m$e$nge$tahui tindakan apa yang harus dilakukan ole$h Ne$w M$e$lati 

Salon, Jim$baran, Bali untuk m$e$ningkatkan loyalitas pe$langgan. 

 



 

99 

DAFTAR PUSTAKA 

Alim$in, A., & Harniwati, H. (2024). De$scription of the$ im$ple$m$e$ntation of 

the$ m$oringa te$a m$arke$ting m$ix strate$gy at UD Wuna Barakati in M$una 

Re$ge$ncy, Southe$ast Sulawe$si Province$. Agrikan: Jurnal Agribisnis 

Pe$rikanan, 17(1), 1-9. 

Am$alia, A. C., & Sagita, G. (2019). Analisa Pe$ngaruh influe$nce$r social m$e$dia 

te$rhadap ke$putusan pe$m$be$lian konsum$e$n ge$ne$rasi z di kota 

surabaya. JURNAL SOSIAL Jurnal Pe$ne$litian Ilm$u-Ilm$u Sosial, 20(2), 51-

59. 

Anjani, S., & Irwansyah, I. (2020). Pe$ranan Influe$nce$r Dalam$ M$e$ngkom$unikasikan 

Pe$san Di M$e$dia Sosial Instagram$ [the$ Role$ of Social M$e$dia Influe$nce$rs in 

Com$m$unicating M$e$ssage$s Using Instagram$]. Polyglot: Jurnal 

Ilm$iah, 16(2), 203-229. 

Assauri, S. (2020). M$anaje$m$e$n Pe$m$asaran: Dasar, Konse$p, dan Strate$gi. Jakarta: 

PT. Raja Grafindo Pe$rsada 

Astuti, H., Wijaya, S., & Agustina, M$. (2023). Im$ple$m$e$ntasi m$arke$ting m$ix 7P pada 

usaha m$ikro ke$cil dan m$e$ne$ngah. Re$fe$re$nsi: Jurnal Ilm$u M$anaje$m$e$n Dan 

Akuntansi, 11(1), 1-14. 

Banjarnahor, A. R. (2021). M$anaje$m$e$n Kom$unikasi Pe$m$asaran. Sum$ate$ra Utara: 

Kita M$e$nulis 

Dogra, K. (2019). The$ im$pact of influe$nce$r m$arke$ting on brand loyalty towards 

luxury cosm$e$tics brands: Com$parison of Ge$ne$ration Z and 

M$ille$nnial. M$odul Unive$rsity. 

Gan, X. (2024). The$ Role$ of Influe$nce$r M$arke$ting in Consum$e$r Loyalty 

De$ve$lopm$e$nt. Advance$s in E$conom$ics, M$anage$m$e$nt and Political 

Scie$nce$s, 114, 62-69. 



100 

 

 

Ghozali, I. (2020). Aplikasi Analisis M$ultivariate$ de$ngan Program$ IBM$ SPSS 21. 

Se$m$arang: Badan Pe$ne$rbit UNDIP 

Gultom$, D. K., Arif, M$., & Fahm$i, M$. (2020). De$te$rm$inasi ke$puasan pe$langgan 

te$rhadap loyalitas pe$langgan m$e$lalui ke$pe$rcayaan. M$ane$ggio: Jurnal 

Ilm$iah M$agiste$r M$anaje$m$e$n, 3(2), 171-180. 

Hae$runnisa, H., Zohrah, N., & Yusuf, R. I. (2019). Be$auty Influe$nce$r di Instagram$ 

Te$rhadap Gaya Hidup M$ahasiswi Unive$rsitas Islam$ M$akassar. Jurnal 

Kom$unikasi Dan Organisasi (J-KO), 1(2), 46-54. 

Hartanto, B., & Indriyani, L. (2022). M$inalt Be$li Di M$alrke$tplalce$ Shope$e$. PT 

Inovalsi Praltalm$al Inte$rnalsional  

Haryanto, W. T. (2020). Salon dan Spa di Kabupate$n Sle$m$an, Dae$rah Istim$e$wa 

Yogyakarta yang M$e$ndukung Re$laksasi de$ngan Pe$nde$katan Arsite$ktur 

Tropis (Doctoral disse$rtation, Unive$rsitas Atm$a Jaya Yogyakarta). 

Hayuningtyas, P. (2024). The$ im$pact of m$arke$ting m$ix on cunsom$e$r satisfaction 

and custom$e$r loyalty on aqua products. E$kspe$ktra: Jurnal Bisnis dan 

M$anaje$m$e$n, 4(2), 83-103. 

Hidayati, N. L. (2020). Pe$ngaruh viral m$arke$ting, online$ consum$e$r rivie$ws dan 

harga te$rhadap ke$putusan pe$m$be$lian shope$e$ di Surabaya. Jurnal 

Pe$ndidikan Tata Niaga (JPTN), 6(2). 

Kotle$r, P., & Ke$lle$r, P. (2020). M$anaje$m$e$n Pe$m$asaran. Jakarta: E$rlangga 

Latie$f, F., & Ayustira, N. (2020). Pe$ngaruh online$ costum$e$r re$vie$w dan custom$e$r 

rating te$rhadap ke$putusan pe$m$be$lian produk kosm$e$tik di Sociolla. Jurnal 

M$irai M$anage$m$e$nt, 5(3), 139-154. 

Le$in, V. S., & Hakim$, B. (2023). Pe$rancangan Siste$m$ Pe$m$e$sanan Jasa 

Pe$rawatanke$cantikan Se$cara Hom$e$ Se$rvice$ Be$rbasis We$bsite$ (Studi 

Kasus: Um$km$ Salon Ke$cantikan Kota Tange$rang Se$latan). JBASE$-

Journal of Busine$ss and Audit Inform$ation Syste$m$s, 6(1). 



101 

 

 

M$aulana, I., & Salsabila, O. (2020). Pe$ngaruh social m$e$dia influe$nce$r te$rhadap 

pe$rilaku konsum$tif di e$ra e$konom$i digital. M$ajalah Ilm$iah Bijak, 17(1), 

28-34. 

M$aulana, Y. S., Hadiani, D., & Wahyuni, S. (2021). Pe$ngaruh pe$nggunaan 

influe$nce$r instagram$ te$rhadap citra m$e$rk dan dam$paknya te$rhadap 

pe$ningkatan pe$njualan. Pe$rwira Journal of E$conom$ics & Busine$ss, 1(2), 

1-7. 

Nawastuti, N. (2023). Pe$ngaruh Influe$nce$r dan E$-WOM$ te$rhadap Loyalitas 

Pe$langgan M$e$lalui Ke$puasan Pe$langgan se$bagai Variabe$l M$e$diasi Pada 

Pe$langgan TikTok Shop. Jurnal Inform$atika E$konom$i Bisnis, 1415-1421. 

Nurhandayani, A., Syarie$f, R., & Najib, M$. (2019). The$ im$pact of social m$e$dia 

influe$nce$r and brand im$age$s to purchase$ inte$ntion. Jurnal Aplikasi 

M$anaje$m$e$n, 17(4), 650-661. 

Pangastuti, T. D., Sugiyanto. & Sudaryana, Y. (2023). Pe$ngaruh Harga dan Online$ 

Custom$e$r Re$vie$w Te$rhadap Ke$putusan Pe$m$be$lian yang Be$rdam$pak Pada 

Loyalitas Konsum$e$n. Jurnal Pe$m$asaran, Ke$uangan dan Sum$be$r Daya 

M$anusia. 3(4). 662-673 

Pram$udita, A. S., Hilm$an, T., & Nasution, S. R. (2022). Pe$ngaruh Kualitas 

Pe$layanan Logistik Te$rhadap. Ke$puasan Pe$langgan (Studi Kasus: J&T 

E$xpre$ss Dp Padang Sidim$puan). Pro M$ark, 12(1). 

Pranata, A. (2020). Pe$ngaruh Cita Rasa, Harga Daii Kualitas Pe$layanan Te$rhadap 

Loyalitas Pe$langgan Pada M$inum$an Chatim$e$ di M$all Ce$ntre$ Point M$e$dan 

(Doctoral disse$rtation, Unive$rsitas M$e$dan Are$a). 

Ram$adhani, M$. R., Widodo, A., Rubiyanti, N., & Silvianita, A. (2025). The$ E$ffe$ct 

of Online$ Custom$e$r Re$vie$w, Product Quality and Brand Im$age$ on 

Custom$e$r Loyalty with Custom$e$r Satisfaction as Inte$rve$ning Variable$ 

Case$ Study of Som$e$thinc and Skintific Products on Shope$e$ and Tiktok 



102 

 

 

Live$ Platform$s: Conce$ptual Pape$r. Form$osa Journal of Applie$d Scie$nce$s. 

4(1). 139-148 

Rifa’I, A. (2019). M$e$m$bangun Loyalitas Pe$langgan. Je$m$be$r: IAN 

Rinjani, A. N. (2023). Pe$ngaruh Kualitas Pe$layanan Islam$i Te$rhadap Ke$puasan 

Pe$langgan Pada Salon M$uslim$ah Sayyidah De$pok. E$ducationist: Journal 

of E$ducational and Cultural Studie$s, 2(1), 114-124. 

Rizal. A. (2020). Buku Ajar M$anaje$m$e$n Pe$m$asaran di E$ra M$asyarakat. Jakarta: 

Bum$i Aksara 

Schoute$n, A. P., Jansse$n, L., & Ve$rspage$t, M$. (2020). Ce$le$brity vs. Influe$nce$r 

e$ndorse$m$e$nts in adve$rtising: the$ role$ of ide$ntification, cre$dibility, and 

Product-E$ndorse$r fit. Inte$rnational Journal of Adve$rtising, 39(2), 258–

281. 

Se$tyaningrum$, S.N. & Prase$tya, B.P (2024). Pe$ngaruh Online$ Custom$e$r Re$vie$w 

dan Online$ Custom$e$r Rating Te$rhadap Loyalitas Konsum$e$n Burge$r 

Bangor di Shope$e$food Yogyakarta. Transform$asi: Journal of E$conom$ics 

and Busine$ss M$anage$m$e$nt, 3(2), 113-124. 

Sirait, C. A., Syukron, M$. S. S., Rakhm$an, Z. A., Sire$gar, A. A. P. Z., Nasution, M$. 

R. R., Arcinta, T., ... & Lubis, F. (2024). Pe$ngaruh Pe$nggunaan Influe$nce$r 

Se$bagai M$arke$ting Te$rhadap Loyalitas Konsum$e$n di E$-Com$m$e$rce$. Jurnal 

Re$vie$w Pe$ndidikan dan Pe$ngajaran (JRPP), 7(4), 14890-14896. 

Sugiarti, D. I., & Iskandar, R. (2021). Pe$ngaruh consum$e$r re$vie$w te$rhadap 

ke$putusan pe$m$be$li te$rhadap toko online$ Shope$e$. Jurnal Sosial 

Te$knologi, 1(9), 954-962. 

Sugiyono. (2020). M$e$tode$ Pe$ne$litian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. Bandung: 

Alfabe$ta. 

Tjiptono, F. (2020). Strate$gi Pe$m$asaran. E$disi ke$ -4. Yogyakarta: CV.Andi 



103 

 

 

Zainurossalam$ia, Z. A., & Robiansyah, S. E$. (2020) Gre$e$n M$arke$ting: Variasi 

M$ode$l E$m$piris. Jakarta: Pe$ne$rbit Adab. 

Zhao, Y., We$n, L., Fe$ng, X., Li, R., & Lin, X. (2020). How m$anage$rial re$sponse$s 

to online$ re$vie$ws affe$ct custom$e$r satisfaction: An e$m$pirical study base$d 

on additional re$vie$ws. Journal of Re$tailing and Consum$e$r Se$rvice$s, 57, 

102205. 

Zusrony, E$. (2021). Pe$rilaku Konsum$e$n Di E$ra M$ode$rn. Pe$ne$rbit Yayasan Prim$a 

Agus Te$knik, 1-159 

 

 

 

 

  


