PENGARUH SOCIAL MEDIA MARKETING DAN INFLUENCER
CREDIBILITY TERHADAP CUSTOMER LOYALTY
PENGGUNA SHOPEEPAY DI KOTA BOGOR

ALVIRA SHEILANI

DEPARTEMEN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN MANAJEMEN
INSTITUT PERTANIAN BOGOR
BOGOR
2026



(@Hak cipta milik IPB University Hﬂvw GBW/\@M.M#HV\

Hak Cipta Dilindungi Undang-undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IPB University.

—1W —l_:—{m—.qu 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin IPB University. . .
— Bogor Indonesia — Perpustakaan IPB University




PERNYATAAN MENGENAI SKRIPSI DAN
SUMBER INFORMASI SERTA PELIMPAHAN HAK CIPTA

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi dengan judul “Pengaruh Social
Media Marketing dan Influencer Credibility terhadap Customer Loyalty Pengguna
ShopeePay di Kota Bogor” adalah karya saya dengan arahan dari dosen
pembimbing dan belum diajukan dalam bentuk apa pun kepada perguruan tinggi
mana pun. Sumber informasi yang berasal atau dikutip dari karya yang diterbitkan
maupun tidak diterbitkan dari penulis lain telah disebutkan dalam teks dan
dicantumkan dalam Daftar Pustaka di bagian akhir skripsi ini.

Dengan ini saya melimpahkan hak cipta dari karya tulis saya kepada Institut
Pertanian Bogor.

Bogor, Agustus 2026

Alvira Sheilani
H2401221082



(@Hak cipta milik IPB University Hﬂvw GBW/\@M.M#HV\

Hak Cipta Dilindungi Undang-undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IPB University.

—1W —l_:—{m—.qu 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin IPB University. . .
— Bogor Indonesia — Perpustakaan IPB University




ABSTRAK

ALVIRA SHEILANI. Pengaruh Social Media Marketing dan Influencer Credibility
terhadap Customer Loyalty Pengguna ShopeePay di Kota Bogor. Dibimbing oleh
RINDANG MATOATL

Ketatnya persaingan dompet digital menuntut ShopeePay mempertahankan
loyalitas Generasi Z yang rentan berpindah layanan. Penelitian ini bertujuan
mengetahui karakteristik penggunaan ShopeePay serta menganalisis pengaruh
social media marketing dan influencer credibility terhadap customer loyalty pada
Generasi Z pengguna ShopeePay di Kota Bogor. Penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada
188 responden yang dipilth menggunakan teknik convenience sampling. Data
dianalisis menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa social media marketing tidak
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty, sedangkan influencer credibility
berpengaruh positif dan signifikan, dengan dimensi trustworthiness sebagai
dimensi yang paling dominan. Temuan ini mengimplikasikan bahwa ShopeePay
perlu lebih selektif memilih influencer yang kompeten di bidang keuangan digital
serta memiliki kredibilitas yang tinggi untuk meningkatkan loyalitas pengguna.

Kata kunci: customer loyalty, dompet digital, influencer credibility, PLS-SEM,
social media marketing

ABSTRACT

ALVIRA SHEILANI. The Influence of Social Media Marketing and Influencer
Credibility on Customer Loyalty of ShopeePay Users in Bogor City. Supervised by
RINDANG MATOATL

Intensifying competition among digital wallet providers requires
ShopeePay to maintain the loyalty of Generation Z, who tend to switch services.
This study aimed to describe ShopeePay usage patterns and analyze the influence
of social media marketing and influencer credibility on customer loyalty among
Generation Z ShopeePay users in Bogor City. This quantitative study employed a
survey method using questionnaires administered to 188 respondents selected
through a convenience sampling technique. Data were analyzed using Partial Least
Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The results showed that social
media marketing had no significant effect on customer loyalty, whereas influencer
credibility had a positive and significant effect, with trustworthiness identified as
the most dominant dimension. These findings imply that ShopeePay should be more
selective in choosing highly credible influencers with expertise in digital finance to
strengthen customer loyalty.

Keywords: customer loyalty, digital wallet, influencer credibility, PLS-SEM, social
media marketing
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