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ABSTRAK

Dila Aulia Nurullita, 18042010154, Pengaruh Relational Bonds dan Product
Quality Terhadap Social Word of Mouth yang dimediasi oleh Brand Loyalty pada
Brand Ms Glow Beauty (Studi pada Konsumen Pengguna Ms Glow Follower
Instagram @Msglowbeauty)

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh relational bond dan product
quality terhadap social media word of mouth yang dimediasi oleh brand loyalty pada
brand Ms Glow Beauty. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan
menggunakan pendekatan explanatory research. Teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik nonprobability sampling. Penentuan sampel sebanyak 250
responden dengan menggunakan metode rumus slovin dengan tingkat kesalahan
sebesar 7%. Kriteria responden dalam penelitian ini, konsumen atau pengguna produk
brand MS Glow yang berusia 17 tahun keatas, pernah melakukan pembelian produk
brand MS Glow minimal dua (kali), mengikuti akun Instagram @msglowbeauty. Pada
penelitian ini menggunakan analisis Partial Least Square Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) dengan software SmartPLS 3.0.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel financial bond dan product quality
dinyatakan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap brand loyalty.
Kemudian, product quality dan brand loyalty dinyatakan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap social media word of mouth. Sedangkan variabel social bond dan
structural bond dinyatakan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap brand
loyalty. Pengaruh ikatan finansial dan kualitas produk mendukung konsumen untuk
bersikap loyal terhadap merek brand Ms Glow. Sedangkan, ikatan sosial dan ikatan
struktural tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek yang dimiliki oleh konsumen Ms
Glow. Tingginya loyalitas merek membuat konsumen bersedia menyebarkan berita
atau kesan positif pada media sosial mengenai apa yang didapatkan setelah pemakaian
produk Ms Glow.

Kata Kunci : Ikatan Hubungan, Kualitas Produk, Loyalitas Merek, Kata-Kata
dari Mulut Media Sosial
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ABSTRACT

Dila Aulia Nurullita, 18042010154, The Effect of Relational Bonds and Product
Quality on Social Word of Mouth Medited by Brand Loyalty on Ms Glow Beauty
Brand (Study on Consumers Using Ms Glow Beauty Follower Instagram
@Msglowbeauty)

The purpose of this study was to determine the effect of relational bonds and product
quality on social media word of mouth mediated by brand loyalty to the Ms Glow
Beauty brand. This type of research is quantitative research using an explanatory
research approach. The sampling technique used nonprobability sampling technique.
Determination of a sample of 250 respondents using the Slovin formula method with
an error rate of 7%. The criteria for respondents in this study, consumers or users of
MS Glow brand products aged 17 years and over, have purchased MS Glow brand
products at least two (times), following the Instagram account @msglowbeauty. This
research uses Partial Least Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM) analysis
with SmartPLS 3.0 software.

The results of this study indicate that the financial bond and product quality variables
have a positive and significant effect on brand loyalty. Then, product quality and brand
loyalty have a positive and significant effect on social media word of mouth.
Meanwhile, social bond and structural bond variables have a positive but not significant
effect on brand loyalty. The influence of financial ties and product quality supports
consumers to be loyal to the Ms Glow brand. Meanwhile, social ties and structural ties
have no effect on brand loyalty owned by Ms Glow consumers. High brand loyalty
makes consumers willing to spread news or positive impressions on social media about
what they get after using Ms Glow products.

Keywords: Relational Bonds, Product Quality, Brand Loyalty, Social Media Word
of Mouth
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