JUMANAGE

Jurnal IImiah Manajemen dan Kewirausahaan p-1SSN: 2828-1268
Universitas Dinamika Bangsa Jambi e-ISSN: 2828-0296
https://ejournal.unama.ac.id/index.php/jumanage

Pengaruh Brand Ambassador dan Kualitas Layanan Terhadap
Consumer Trust Pada Pengguna Aplikasi Tiktok

Finni Sumarni?, Yuliana Yuliana?®, Elserra Siemin Ciamas?®

Program Manajemen Pemasaran Internasional, Politeknik Cendana, Medan? 2*
Program Manajemen Pemasaran, Politeknik Cendana, Medan?®
JI. Williem Iskandar No.261, Medan, Indonesia
finnisumarnii@gmail.com?, yuliana_njo@yahoo.com?*, gl.esc7@gmail.com?
E-mail Penulis koresponden; yuliana_njo@yahoo.com?*

Abstract

TikTok is a media in the form of audio visuals. Today's students often use the social media application TikTok as
their entertainment. Importantness of Brand Ambassadors in the initial stages of users using the TikTok
application. Apart from that, service quality is also a factor in the TikTok application being able to run smoothly
useable by several TikTok users. The goal is to find out whether there is an influence of Brand Ambassador and
Service Quality on Consumer Trust, partially or simultaneously. This research is using the associative quantitative
method by collecting primary data using a questionnaire where the number of respondents/samples collected was
64 students from a population of 175 students from the Class of 2021-2022 Cendana Polytechnic, Medan using
the Slovin formula. The test results show that Brand Ambassador has no relevant influence on Consumer Trust,
Simultan and partially Service Quality partially has a relevant influence on Consumer Trust, among users of the
TikTok application, students of Class 2021-2022, Cendana Polytechnic, Medan.
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Abstrak

TikTok merupakan media yang berupa audio visual. Mahasiswa saat ini kerap menggunakan aplikasi media sosial
TikTok sebagai hiburan mereka. Brand Ambassador memiliki peran yang penting dalam tahap awal pengguna
menggunakan aplikasi TikTok. Selain itu, kualitas layanan juga menjadi salah satu faktor aplikasi TikTok tersebut
dapat berjalan dengan lancar sehingga dapat digunakan oleh beberapa pengguna TikTok. Penelitian tersebut adalah
untuk mencari apakah adanya pengaruh (baik sebagaian atau bersamaan) Brand Ambassador serta Kualitas
Layanannya kepada Consumer Trust. Digunakannya metode kuantiatif asosiatif pada penelitian ini dengan
mengumpulkan data primer secara kuisioner yang jumlah responden/sampelnya terdapat 64 siswa dengan total
populasi 175 mahasiswa Angkatan 2021-2022 Politeknik Cendana, Medan dengan menggunakan rumus slovin.
Hasil dari pengujian dalam penelitian ini membuktikan bahwa Brand Ambassador tidak berpengaruh relevan
terhadap Consumer Trust, secara simultan dan parsialnya Kualitas Layanan ini berelevan mempunyai pengaruhnya
pada Consumer Trust, Brand Ambassador pada pengguna aplikasi TikTok mahasiswa Angkatan 2021-2022
Politeknik Cendana, Medan.

Kata kunci: brand ambassador, consumer trust, kualitas layanan
1. Pendahuluan

Dengan berkembangnya era globalisasi kini, masyarakat berlomba-lomba menggunakan media sosial
sehingga media sosial menjadi bagian kehidupan dari masyarakat. Dikarenakan dengan adanya media sosial
masyarakat dapat berkomunikasi jarak jauh maupun berbagi informasi. Masyarakat yang paling sering
menggunakan media sosial rentan adalah peserta didik seperti mahasiswa. Penggunaan media sosial yang kerap
digemari oleh mahasiswa merupakan aplikasi media sosial TikTok. Aplikasi TikTok merupakan media yang
menggunakan visual dan audio. Aplikasi ini condong digunakan sebagai hiburan.

Penelitian terkait pertama yang menginspirasi penulis untuk melakukan penelitian ini adalah penelitian
berjudul “Analisis Iklan Ruang Guru dan Brand Ambassador dalam meningkatkan kepercayaan konsumen
pengguna Ruang Guru” (Wulan Fuji Restu, Asep Muhamad Ramdan, 2020) Penelitian ini menggunakan metode
penelitian kuantitatif sampel. Persamaan dari artikel Wulan Fuji Restu, Asep Muhamad Ramdan, Erry Sunarya
dan Rani Santika dengan penulis adalah metode penelitian dimana sumber data diambil dari kuesioner dan variabel
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yang diteliti adalah mengenai Brand Ambassador (X1) dan Consumer Trust (Y). Perbedaannya adalah pada tempat

penelitian dan kapan dilakukannya penelitian.

Penelitian penulis menggunakan tempat Politeknik Cendana, Medan pada tahun 2023 dan penelitian terkait
pertama dilakukan di kota Sukabumi pada tahun 2020. Berdasarkan hasil regresi, tingkatan nilai regresinya 0,000
< 0,05 dimana variable iklan dan Brand Ambassador berpengaruh kepada Consumer Trust yang dilakukan secara
hipotesis diterima. Hasil menunjukkan bahwa variabel Brand Ambassador T hitung 7,115 > 1,976 serta nilai
relevan 0,000 < 0,05 dimana H; berpengaruh positif serta relevan antara Brand Ambassador terhadap Consumer
Trust. Simpulan yang dapat ditarik merupakan variabel iklan dan Brand Ambassador terdapat pengaruh positif
dan relevan terhadap Consumer Trust pada penggunaan aplikasi Ruang Guru di Kota Sukabumi.

Penelitian kedua dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Nasabah dan Loyalitas
Nasabah Bank Mandiri Cabang Veteran Denpasar Bali” (Pramana & Rastini, 2016) Penelitian tersebut
menggunakan metode kuantitatif asosiatif. Consumer trust dapat meningkat apabila kualitas layanan yang
diberikan juga meningkat. Hasil uji ditemukan terdapat adanya pengaruh positif dan relevan dimana variabel
kualitas pelayanan terhadap consumer trust (p < 0,05) diperoleh koefisien beta 0,802 dimana H1 dapat diterima.
Ini sesuai pada hasil yang diteliti oleh (Ardinata et al., 2020); (Wang & Shieh, 2006); (Paramitha et al., 2017) yang
memperoleh hasil tingkat consumer trust akan tinggi jikalau kualitas layanan yang diberikan semakin tinggi.
Menurut Firmansyah (Zulaiha & Yulianto, 2023), Brand Ambassador merupakan seseorang dibalik promosi suatu
produk dimana akan mengajak pelanggan untuk menggunakan produk tersebut. Indikator Brand Ambassador ada
tiga karakteristik yaitu:

1. Attractiveness (daya tarik), merupakan sejumlah karakter seperti kecerdasan seseorang, kepribadian
seseorang, keatletisan seseorang, gaya hidup, dan yang lainnya.

2. Trustworthiness (kepercayaan), merupakan seseorang yang memberi kepercayaan kepada pelanggan.

3. Expertise (keahlian), merupakan keahlian seseorang dalam pengetahuan maupun keterampilan dimana
seorang brand ambassador, memasarkan produk mampu memenuhi karakteristik sehingga mempengaruhi
keberhasilan endorsement.

Menurut Arianto (Konsumen et al., 2023) “Kualitas pelayanan artinya memenuhi keperluan atau kebutuhan
harapan pelanggan. Kualitas layanan juga memenuhi setiap keinginan klien pada perusahaan-perusahaan”.
Menurut Harfika dan Abdullah (Amaliah, 2022; Irawan et al., 2022; Putri et al., 2022; Setyawati et al., 2022), ada
indikator kualitas layanan yang berjumlah 5, diantaranya:

Tangible (Kebenaran Fisik) yang ditandai dengan penyediaan yang memadai kualitas layanan.

Reliability (Keandalan) dengan memberikan kualitas sesuai kebutuhan secara tepat.

Responsiveness (Kapasitas Tanggapan) cepatnya dalam hal melayani.

Assurance (Jaminan) memperhatikan etika dan moral terhadap setiap pelanggan.

Empathy (Empati) bersedia memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen.

Menurut Mowen & Minor (Kotler, 2018) Consumer Trust merupakan pengetahuan oleh konsumen yang
berupa objek, produk, perusahaan, dan lainnya yang dimana seseorang mempunyai kepercayaan dan sikap.
Consumer Trust diukur melalui empat indikator menurut Razak, Baheri, & Ramadhan (Nurdin et al., 2019) , yaitu
sebagai berikut :

1. Dependability artinya nasabah ingin mendapatkan harapan dan kepercayaan sesuai dengan janji yang
diberikan.

2. Honest yaitu perusahaan yang memberikan kejujuran dalam perihal memberikan informasi dan layanan.

3. Competence merupakan kompetensi salesperson dimana dengan adanya kompetensi dapat menunggulkan
perusahaan.

4. Likable (menyenangkan) artinya seseorang yang dapat menyenangkan untuk nasabah.

Aplikasi TikTok merupakan media sosial dimana menggunakan platform video musik dan pertama kali
diluncurkan pada tahun 2016 di Tiongkok. TikTok memberikan kualitas pelayanan yang mendukung music
sehingga disukai oleh orang banyak salah satunya yaitu anak-anak muda. Kebanyakan dari pengguna aplikasi
TikTok di Indonesia adalah mahasiswa. Terdapat beberapa orang atau setiap individu yang mencoba trendy seperti
Bowo dan Nuraini yang diduga membuat video lucu hingga viral pada saat itu. Tanpa disadari mereka merupakan
Brand Ambassador dari aplikasi TikTok. Oleh karena itu, media sosial TikTok semakin menjadi viral dan para
pengguna senang untuk menggunakan aplikasi tersebut. Dikarenakan sering menggunakan aplikasi TikTok,
beberapa diantaranya juga mendapatkan dampak negatif dari aplikasi tersebut. Dampak negatif yang sering
didapatkan yaitu menimbulkan kecanduan dan terkesan membuang-buang waktu.

Dengan pernyataan tersebut, penulis menggunakan teman-teman mahasiswa Angkatan 2021-2022 di
Politeknik Cendana, Medan sebagai uji penelitian. Tujuannya adalah untuk mengetahui apakah adanya pengaruh
secara parsial antara brand ambassador serta mutu pelayanan terhadap consumer trust kepada mahasiswa yang
menggunakan aplikasi TikTok di Politeknik Cendana, Medan.

arwdE

Finni Sumarni, Yuliana Yuliana, Elserra Siemin Ciamas, Pengaruh Brand Ambassador dan Kualitas Layanan
Terhadap Consumer Trust Pada Pengguna Aplikasi Tiktok, JUMANAGE Volume 3 Nomor 2 JULI 2024

438

Jurnal Ilmu Manajemen dan Kewirausahaan (JUMANAGE)
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/



http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://ejournal.unama.ac.id/index.php/jumanage

JUMANAGE

Jurnal IImiah Manajemen dan Kewirausahaan p-1SSN: 2828-1268
Universitas Dinamika Bangsa Jambi e-ISSN: 2828-0296
https://ejournal.unama.ac.id/index.php/jumanage

2. Metodologi
Penelitian tersebut adalah dengan metode kuantitatif jenis asosiatif, yang dilakukan di Jalan Williem
Iskandar Nomor 261, Medan, Sumatera Utara. Penulis menggunakan tiga variabel yaitu pada variabel bebasnya
terdapat Brand Ambassador (X1) dan Kualitas Layanan (X2) kemudian pada variabel terikatnya terdapat
Consumer Trust (Y). Mahasiswa Angkatan 2021-2022 Politeknik Cendana yang berjumlah 175 mahasiswa
digunakan sebagai populasi dalam penelitian.
Tabel 1. Tabel Data Jumlah Mahasiswa

Kelas Jumlah Mahasiswa
Regular Plus 21 10
Regular Amazing 21 11
Regular Glory 21 17
Regular Wonderful 21 29
Regular Victory 21 24
Diamond 22 17
Regular Wonderful 22 39
Regular Victory 22 28
Total 175

Teknik sampel yang digunakan adalah simple random sampling. Menurut Aulia H.L (Luthfi et al., 2021)
Simple random sampling artinya setiap sampel memiliki peluang yang sama untuk dipilih sebagai pengambilan
sampel. Penulis menggunakan rumus slovin untuk menghitung jumlah sampel dari total populasi 175 mahasiswa
dan mendapatkan sampel sebesar 64 mahasiswa.

Teknik Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (Dwi Astuti, 2021) kuesioner artinya tiap-tiap informasi data yang didapatkan melalui

hasil jawab dari para setiap responden yang mengisi kuesioner tersebut. Kuesioner tidak hanya dilakukan dalam
bentuk pertanyaan melainkan pernyataan tertutup maupun terbuka yang dapat dikirimkan secara online melalui
internet atau offline dengan pos.
Kuesioner yang digunakan tertutup dengan skala likert yang di dalamnya terdapat 4 poin, yaitu :

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat Setuju (SS)

Metode Analisa Data
1. Validitas

Menurut Syafira Nurul Azizah (Azizah, 2022) Uji validitas adalah untuk mengukur instrumen data dan
dikatakan valid jika mengukur yang diukur, yang umumnya digunakan agar diketahuinya pertanyaan yang
menggambarkan tiap variabelnya. Dengan metode Pearson Product Moment, validitas dapat diukur secara
signifikasi. Pada pengujian ini, hasilnya valid apabila signifikasi hasil korelasi < alpha (0,05) atau batas nilai
minimum korelasinya 0,30 pada penggunaan nilai koefisiennya.
2. Realibilitas

Uji relibilitas melalui alat ukur internal consistency dengan metode Aplha Cronbach, yang mana menurut
Nuroniyah, S. (Nuroniyah, 2018) merupakan suatu perhitungan realibitas dalam melakukan pengukuran perilaku
dan sikap dengan kriteria suatu instrumen penelitian ini reliabel jika Alpha bernilai o > 0,6 atau nilainya tersebut
lebih besar dari tarif signifikannya.
3. Normalitas

Menurut Santi Arafah (Arafah, 2019) Uji normalitas dilakukan agar dapat menentukan apakah data tersebut
dapat dengan normal berdistribusi atau tidak. Baiknya model regresi ketika nilai tersebut distribusi normal atau
mendekati normal. Penulis menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov (K-S) dalam penelitian tersebut. Data akan
melakukan distribusi dengan normal saat nilai yang didapatkan lebih besar dari 0,05.
4. Koefisien Korelasi

Menurut Sugiyono (Dwi Astuti, 2021) pengujian ini berfungsi agar diketahuinya tujuan serta kekuatan
korelasi antara variable-variabelnya. Hubungan tersebut dapat berupa positif maupun negatif, begitu pula dengan
kuat atau lemahnya”.
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Tabel 2. Tabel Interval Koefisien Korelasi

Interval Koefisien  Koefisien Korelasi

0,00-0,199 Sangat Rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 - 0,599 Sedang
0,60 — 0,799 Tinggi
0,80 — 1,000 Sangat Tinggi

Sumber : Sugiyono (Oktri, 2020)

5. Koefisien Determinasi

Terhadap pengukuran mampunya model pada variable dependennya dilakukan dengan analisis koefisien
determinasi (R?) yang bertujuan agar diketahuinya besaran variabel independent yang berpengaruh pada variabel
dependennya. Besaran pengaruhnya kepada variable dependen ditentukan oleh nilai di antara 0 dan 1 atau dektanya
nilai 1 atau 100%. (Ghozali & Umami, 2022)
6. Regresi Linear Berganda

Metode tersebut digunakan saat lebih dari satu variabel independen. Berdasarkan pendapat Sugiyono dalam
(Mangantar et al., 2020), penggunaan ini tujuannya untuk meninjau penaikan dan penurunan suatu vairabel.
Yang persamaan regresinya berupa:

Y=a+pIXI+p2X2+e

Keterangan :
Y : Consumer Trust
o : Konstanta
X1 : Brand Ambassador
X2 : Kualitas Layanan

pl, 2 : Koefisien Regresi
e : Error Terms
7. Hipotesis Uji T
Pengujian ini bertujuan agar mengukur sejauh mana suatu variablel independen mempengaruhi secara
parsial terhadap variasi variabel dependen (Yudiawan, 2022). Acuan simpulan pada pengujian ini, yaitu:
a. Terjadi penerimaan HO, untuk nilai T hitung < T tabel serta nilai signifikasinya > 0,05 (a). Ini berarti sebagian
dari variabel bebas secara individu ini tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terthadap variable dependan.
b. Terjadi penerimaan HO, untuk nilai T hitung > T tabel serta nilai signifikasinya < 0,05 (a). Ini berarti Sebagian
dari variabel independen berpengaruh signifikan kepada variabel dependen.
8. Hipotesis Uji F
Tujuan dari pengujian ini guna diperiksanya eksistensi keberpengaruhan variabel bebas kepada variabel
terikat, yang menggunakan metode pengujian besar kecilnya nilai probabilitas signifikan. (Novitasari, 2021).
Dasar kesimpulan mengenai uji F adalah :
a. Terjadi penerimaan HO, untuk nilai F hitung < F tabel serta nilai siginifikasinya > 0,05 (o). Ini berarti beberapa
variabel bebasnya tidak berpengaruh secara signifikan kepada variabel terikat di saat yang bersamaan.
b. Terjadi penerimaan HO, untuk nilai F hitung > F tabel serta nilai signifikasinya < 0,05 (a). Ini berarti di saat
bersamaan, variabel bebas berpengaruh secara signifikan kepada variabel terikatnya.

3. Hasil dan Analisis

1. Hasil Uji Validitas
Untuk ditentukannya uji validitas, maka digunakannya korelasi pearson moment, dengan syarat
dinyatakan tepat apabila r tabel bernilai 0,3. Ini berarti suatu elemen perlengkapan dinyatakan valid jika > 0,3,
yang hasilnya telitinya diperlihatkan pada tabel di bawah ini :
Tabel 3. Tabel Hasil Uji Validitas

Variabel Item Rhitung  Kriteria  Keterangan
BAl 0,561 0,300 Valid
BA2 0,654 0,300 Valid
BA3 0,631 0,300 Valid
Brand Ambassador (X1) BA4 0,692 0,300 Valid
BA5 0,736 0,300 Valid
BA6 0,809 0,300 Valid
BA7 0,478 0,300 Valid
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BAS8 0,736 0,300 Valid
BA9 0,640 0,300 Valid
Variabel Item Rhitung  Kriteria  Keterangan

KL1 0,608 0,300 Valid

KL2 0,598 0,300 Valid

KL3 0,732 0,300 Valid

KL4 0,529 0,300 Valid

KL5 0,464 0,300 Valid

KL6 0,644 0,300 Valid

KL7 0,610 0,300 Valid

Kualitas Layanan (X2) KL8 0,598 0,300 Valid
KL9 0,567 0,300 Valid

KL10 0,732 0,300 Valid

KL11 0,507 0,300 Valid

KL12 0,522 0,300 Valid

KL13 0,635 0,300 Valid

KL14 0,644 0,300 Valid

KL15 0,732 0,300 Valid

Variabel Item Rhitung  Kriteria  Keterangan

CT1 0,676 0,300 Valid

CT2 0,696 0,300 Valid

CT3 0,907 0,300 Valid

CT4 0,834 0,300 Valid

CT5 0,575 0,300 Valid

CT6 0,907 0,300 Valid

Consumer Trust (Y) o7 9907 0300 valid
CT8 0,834 0,300 Valid

CT9 0,575 0,300 Valid

CT10 0,696 0,300 Valid

CT11 0,676 0,300 Valid

CT12 0,907 0,300 Valid

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS oleh penulis, 2023

2. Hasil Uji Reabilitas
Pada pengujian ini digunakan rumus Cronbach’s Alpha, yang instrumen dinyatakan reliabel saat nilai koefisien
Cronbach’s Alpha > 0,6.

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Brand Ambassador (X1)
Realibility Statistics
Cronbach’s Alpha Number of Items
0,828 9
Sumber: Data diolah menggunakan SPSS oleh penulis, 2023

Pada tabel 4 diperoleh bahwa koefisien Cronbach’s Alpha variabel diatas adalah 0,850 > 0,6 sehingga dapat
dikatakan reliabel.

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan (X2)

Realibility Statistics

Cronbach’s Alpha Number of Items
0,877 15
Sumber: Data diolah menggunakan SPSS oleh penulis, 2023
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Pada tabel 5 diperoleh bahwa koefisien Cronbach’s Alpha variabel diatas adalah 0,877 > 0,6 sehingga
dinyatakan reliabel.

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Consumer Trust (Y)
Realibility Statistics
Cronbach’s Alpha Number of Items
0,935 12
Sumber: Data diolah menggunakan SPSS oleh penulis, 2023

Pada tabel 6 diperoleh bahwa koefisien Cronbach’s Alpha variabel diatas adalah 0,935 > 0,6 sehingga dapat
dinyatakan reliabel.

3. Hasil Uji Normalitas
Mempunyai tujuan untuk menunjukkan pendistribusian normal data sampel dari populasi dengan
kolmogorov-smirnov untuk uji normalitas. Jika signifikansinya > 0,05, maka pendistribusian data dinyatakan
normal.
Tabel 7. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardi
zed
Residual

N 64
Normal Parameters*®  Mean 0000000
Std. Deviation 2.83277765

Most Extreme Absolute .088
Differences Positive 067
Negative -.088

Test Statistic 088
Asymp. Sig. (2-tailed)® 2004
Monte Carlo Sig. (2- Sig. .249
tailed)® 99% Confidence Lower Bound 238
Interval Upper Bound 260

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

e. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting
seed 2000000.

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS oleh penulis, 2023

Apabila melihat hasil perolahan nilai signifikansinya 0,200 > 0,05, maka dikatakan bahwa pendistribusian
nilai sisa berjalan normal.

4. Hasil Uji Koefisien Korelasi
Uji koefisien korelasi yang digunakan melalui pengolahan data SPSS menunjukkan jika pearson
correlation > rtabel 0,05 artinya berhubungan dan sebaliknya saat pearson correlation < rtabel 0,05 artinya tidak
berhubungan.
Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Korelasi

Correlations
Brand
Ambassado Kualitas Consumer
T Layanan Trust
Brand Ambassador  Pearson Correlation 1 .201 289"
Sig. (2-tailed) 11 021
N 64 64 64
Kualitas Layanan  Pearson Correlation 201 1 3697
Sig. (2-tailed) 11 .003
N 64 64 64
Consumer Trust Pearson Correlation 289" 3697 1
Sig. (2-tailed) 021 .003
N 64 64 64

*_Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Sumber : Data diolah menggunakan SPSS oleh penulis, 2023
Pada pengolahan data diatas, nilai pearson correlation > 0,05 artinya berhubungan dengan nilai koefisien
korelasi Brand Ambassador terhadap Consumer Trust adalah 0,289, artinya hubungan Brand Ambassador dan
Consumer Trust adalah rendah. Kemudian, nilai koefisien korelasi Kualitas Layanan terhadap Consumer Trust
adalah 0,369 maka disimpulkan bahwa hubungan Kualitas Layanan dan Consumer Trust adalah rendah.

5. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Pengujian ini dilihat melalui nilai (R2) yang terletak antara 0 dan 1. Jika nilai mendapatkan nilai 1 atau
100%, maka variabel bebas berpengaruh kepada variabel terikatnya kian tinggi/besar.

Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Si ummaryb
Std. Error
Adjusted R of the
Model R R Square Square Estimate
1 429° 184 157 2.879
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Brand
Ambassador

b. Dependent Variable: Consumer Trust

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS oleh penulis, 2023

Pada pengolahan data diatas, Koefisien Adjusted R Square menunjukkan nilai 0.157 artinya pengaruh
Brand Ambassador (X1) dan Kualitas Layanan (X2) terhadap Consumer Trust (Y) sebesar 15,7%.

6. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda
Dengan menggunakan pengolahan data SPSS, hasil uji regresi linear berganda adalah :

Tabel 10. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients”
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 19.440 6.248 3111 .003
Brand Ambassador 255 134 224 1.897 063
Kualitas Layanan 276 .101 324 2741 .008

a. Dependent Variable: Consumer Trust

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS oleh penulis, 2023

Pada pengolahan data diatas, nilai variabel dependen berubah saat nilai variabel independent bertambah
maupun berkurang, dapat menghasilkan jawaban dengan rumus berikut :
Y =a+B1X1 + p2X2
Y =19,440 + 0,255X1 + 0,276 X2

a. Angka konstanta (o) 19,440, berarti jika nilai variabel bebas, Brand Ambassador dan Kualitas Layanan
bernilai 0, maka Consumer Trust bernilai sebesar 19,440.

b. Koefisien regresi (1X1) Brand Ambassador bernilai positif 0,255 artinya jika nilai Brand Ambassador
bertambah satu, dapat mempengaruhi nilai Consumer Trust sebesar 0,255.

c. Koefisien regresi (p2X2) Kualitas Layanan bernilai positif 0,276 artinya saat nilai Kualitas Layanan
bertambah satu, membuat nilai Consumer Trust menjadi sebesar 0,276.

7. Hasil Uji Parsial (Uji T)

Dalam hal ini, dikatakan variabel bebas berpengaruh parsial kepada varibael terikatnya bila nilai T hitung
> T tabel serta nilai signifikasinya < 0,05 (o). Guna dapat ditentukannya nilai pada t tabel, maka digunakan rumus
agar dapat ditentukan derajat kebebasannya dengan:

df=n-k=64-3=61
Keterangan:
n = jumlah sampel
k = jumlah variabel independent dan dependen
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Jika df sama dengan 61, maka perolehan nilai T tabel yaitu 1,999 dengan nilainya 0,05. Nilai T yang
dihitung dari hasil uji pengujian menggunakan SPSS adalah :

Tabel 11. Hasil Uji T

Coefficients”
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 19.440 6.248 31 .003
Brand Ambassador 255 134 224 1.897 063
Kualitas Layanan 276 .101 324 2741 .008

a. Dependent Variable: Consumer Trust

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS oleh penulis, 2023

Pada hasil uji diatas, kesimpulannya adalah :

a. Variabel Brand Ambassador (X1) menghasilkan nilai T hitung (1,897) < T tabel (1,999) dengan nilai 0,063 >
0,05 sehingga kesimpulannya Brand Ambassador tidak diterima artinya tidak terjadi pengaruh antara Brand
Ambassador terhadap Consumer Trust.

b. Variabel Kualitas Layanan (X2) menghasilkan nilai T hitung (2,741) > T tabel (1,999) dengan nilai 0,008 <
0,05 sehingga kesimpulannya Kualitas Layanan berpengaruh positif kepada Consumer Trust.

8. Hasil Uji Simultan (Uji F)

Pada penelitian tersebut, keputusan dengan pengaruh variabel X dengan Y secara simultan atau bersamaan
memiliki syarat nilai F hitung > F tabel serta nilai signifikansi < 0,05 (o). Untuk mendapatkan nilai F tabel, derajat
bebas dapat menggunakan rumus berikut :

dfl (pembilang) =k -1=3-1=2

df2 (penyebut) =n-k=64 -3 =61
Keterangan:
n = jumlah sampel
k = jumlah variabel independen dan dependen

Dengan dfl senilai 2 dan df2 senilai 61, mendapatkan nilai F tabel sebesar 3,15 dan nilai signifikansinya 0,05.
Nilai F hitung adalah berikut ini :

Tabel 12. Hasil Uji F

ANOVA"
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 114.058 2 57.029 6.881 002°
Residual 505.552 61 8.288
Total 619.609 63

a. Dependent Variable: Consumer Trust
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Brand Ambassador

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS oleh penulis, 2023

Pada pengujian diatas, terlihat bahwa F hitung (6,881) > F tabel (3,15) serta nilai signifikannya 0,002 <
0,05, maka kesimpulannya bahwa Brand Ambassador dan Kualitas Layanan mempunyai pengaruh relevan dengan
stimultan pada Consumer Trust.

4. Pembahasan

Pada penelitian dan perhitungan hasil uji yang didapatkan, penulis merumuskan adanya pengaruh Brand
Ambassador dan Kualitas Layanan terhadap Consumer Trust antara lain dibawah ini :
1. Pengaruh Brand Ambassador terhadap Consumer Trust

Hasil pengujian koefisien regresi (B1X1) Brand Ambassador menunjukkan nilai positif 0,255 artinya jika
nilai Brand Ambassador bertambah satu, ini membuat pengaruh untuk nilai Consumer Trust dengan angka 0,255.
Kemudian, uji hipotesa dengan sebagian menggunakan uji T menghasilkan bahwa variabel Brand Ambassador
(X1) dengan nilai T hitung (1,897) < T tabel (1,999) serta nilai signifikannya 0,063 > 0,05 yang berarti Brand
Ambassador tidak terdapat pengaruh terhadap Consumer Trust. Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian (Dwi
Finni Sumarni, Yuliana Yuliana, Elserra Siemin Ciamas, Pengaruh Brand Ambassador dan Kualitas Layanan
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Syafarina, 2021) yang berjudul “Pengaruh Brand Ambassador dan Iklan Media Sosial Terhadap Kepercayaan dan
Loyalitas Pelanggan Lazada di Masa Covid-19” Dimana hasil uji yang ditemukan adalah Brand Ambassador tidak
mempunyai pengaruh terhadap kepercayaan pelanggan disebabkan oleh Brand Ambassador yang dipilih belum
memiliki pengaruh yang maksimal dalam menciptakan kepercayaan terhadap pelanggannya langsung.

2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Consumer Trust

Hasil uji koefisien regresi (p2X2) Kualitas Layanan menunjukkan nilai positif 0,276 maka dari itu saat nilai
Kualitas Layanan bertambah satu, maka akan mempengaruhi nilai Consumer Trust sebesar 0,276. Kemudian, hasil
uji hipotesis secara parsial menggunakan uji T memperlihatkan bahwa Kualitas Layanan (X2) bernilai T hitung
(2,741) > T tabel (1,999) dengan nilai signifikannya 0,008 < 0,05 yang artinya Kualitas Layanan mempunyai
pengaruh yang relevan dan positif terhadap Consumer Trust. Penelitin penulis memiliki kesamaan dengan
penelitian (Pramana & Rastini, 2016) Dimana judulnya adalah “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan
Nasabah dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri Cabang Veteran Denpasar Bali” Dari hasil uji yang dilakukan,
ditemukannya pengaruh positif dan signifikan pada kualitas layanan terhadap kepercayaan nasabah. Oleh karena
itu, jika kualitas layanan bertambah tinggi maka tinggi juga kepercayaan yang akan diterima oleh calon konsumen.

3. Pengaruh Brand Ambassador dan Kualitas Layanan terhadap Consumer Trust

Hasil R? pada pengujian koefisien determinasi mendapatkan nilai 0.157 yang berarti pengaruh Brand
Ambassador (X1) dan Kualitas Layanan (X2) pada Consumer Trust (Y) sebesar 15,7%. Kemudian, melalui hasil
uji hipotesis bersamaan dengan uji F, ditemukan F hitung (6,881) > F tabel (3,15) yang bernilai 0,002 < 0,05, dan
ditarik kesimpulan mengenai Brand Ambassador dan Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang relevan secara
simultan pada Consumer Trust. Dari penelitian tersebut sesuai dengan hasil penelitian (Rusamsi, 2023) atas judul
“Pengaruh Brand Ambassador dan Quality of Service Terhadap Customer Trust Melalui Brand Reputation
Sebagai Mediasi (Kasus Pada E-Marketplace Bukalapak)” dengan hasil pengujian membuktikan bahwa brand
reputation memediasi antara brand ambassador dan quality of service terhadap customer trust sehingga peran dari
masing-masing variabel berhubungan pada kasus e-marketplace di Bukalapak.

5. Kesimpulan
Pada hasil pembahasan, penulis mengambil kesimpulan bahwa :

1. Brand Ambassador tidak terdapat pengaruh signifikan terhadap Consumer Trust pada pengguna TikTok
mahasiwa Angkatan 2021-2022 Politeknik Cendana, Medan.

2. Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh dengan signifikan terhadap Consumer Trust pada pengguna
TikTok mahasiwa Angkatan 2021-2022 Politeknik Cendana, Medan.

3. Brand Ambassador dan Kualitas Layanan secara simultan berpengaruh dengan signifikan terhadap pada
pengguna TikTok mahasiwa Angkatan 2021-2022 Politeknik Cendana, Medan.
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