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Abstract

Indonesia has a population of more than 260 millioa. of which, by 2020, Gmlm Yis pnd:clcd to account for 70% ul'lhe lmaL With

different birth years, G, ion Y is the backb of Ind ta’s product purch G Yis d in strong

= ’ relationships with specific brands on social media. They are also interested in working with companies to design a product. Most Generstion
) Y utilizes more than one clectronic device and they are also brand loyal. Therefore. this study secks 1o examine the effect of social media
(i.e. e-WOM, on.lmt ity, and online advertisi on brand image and loyalty in G Y in Ind ia. The ling method

npl d was purpo: ling. A total of 150 respondents in the age range of 23-30 years were involved as the sample. Using multiple

regression mudcl in data analysis, this study proved that e-WOM, not only ha\c 4 positive and significant effect on the brand image. but

also on brand loyaly. F online ity also py ly and 1f ly affects brand image and brand lovalty. Likewise,
mlmc ndv:nlslng hasa pasm\c and significant effect on bmnd image and brand loyalty. Thn study’s findi di d that all the proposed
were well
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1. Introduction
Ind, has a population of more than 260 mllion

P

people (Syahrul, 2018). With a large population, Indoncsian
socicty can be grouped based on several ch

lation of G Y in Ind will reach 70% of
the total population. Generation Y itself has proficiency
technology (Schroer, 2008). Various marketing approaches
have been taken by companies to capture the market in this

culture, personality 2016). and gcncrmmn
(Mcadows. 2015). The grouping of people by B

There are several different treatments for taking
n portion of the market share in generation Y compared to
other g

can be scen from the year of birth of sp

Ger Y is N blichi tat:onsh

groups (Mcadows, 2015). With different birth ycars, ll
can be inferred that Gcnmuon Y is the next

wn.b pamcuhr brands on socml media. Thcy are also

‘h‘ kb nof T X 4

lhal w:ll b p
i b s that by 2020, the

m it is

king with to design a product.

Most of ﬂns generation utilizes more than onc clectronic

device. and they arc also brand loyal. Most of Generation Y
P brands to infl society. A ding to Tark:

Ellonen, Ots, and Stocchi (2016), Lourciro (2015), and

‘Fn! Author and C Msov‘ B and Scm. and Molla Descals (’015), loyalty to a brand can be
STIE |sti preted as the to buy products from
[Pbsul Address: JI. Hayam Wumk No. 20, Bausasran, Kec. the e brand in the fum.re
Daerat r sam X
] Email: sant co.id s Customer loyalty to a brand has a vital role in sales
o - because finding new customers costs five to ten times more
T w) he Creatve Ci Attt than the cost of retaining customers (Pencefit. 2015). Besides,
Slon Cosmatia: Thaas . oy e e cxisting customers would spend 67% more moncy on the

OGNl work is gty clod.

d to new

product being offered
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ABSTRACT

The internet is a necessity, this makes the Telkomsel company strive to
carry out marketing activities. Marketing activities are expected to create brand
image, brand awareness and brand loyalty. This study aims to examine the effect
of brand image on brand loyalty of Telkomsel provider users in Surabaya. Data
collection techniques using literature studies and questionnaires. Data were
analyzed using PLS (Partial Least Square). By using the Wibisono formula, the
number of samples used in this study was 100 respondents. The results showed that
brand image and brand awareness had a significant effect on brand loyalty to

Telkomsel provider users in Surabaya.
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Lampiran 3.1 Hasil Wawancara

Wawancara dilakukan untuk mengetahui permasalahan apa yang dialami oleh
pemain gim Genshin Impact.

Narasumber 1.

Pewawancara : Siang kak, atas nama siapa.

Narasumber : lya kak, aku Namanya Elizabeth VVeronica Ete biasa dipanggil vero

Pewawancara : Kak vero. Aku Mau tanya dong kak, apakah kamu bermain game
genshin impact?

Narasumber : lya aku bermain game genshin impact, karena game kesukaanku
memang itu saja kak.

Pewawancara : Jadi, game pertama kali kakak mainkan saat mau main game
adalah game genshin ini kak?

Narasumber : lya betul sekali.

Pewawancara : Oh, Seberapa sering kak main game genshin?

Narasumber : Hampir tiap hari sih kak, kayak kalau ada jam kosong dan sebelum
tidur dan walau pun kalau mau mepet ngantuk gitu yak masih harus main.

Pewawancara : Oh oke kak, biasanya nih, permasalahan apa yang biasa terjadi,
membuat orang jadi tidak loyal untuk bermain game genshin?

Narasumber : Kalau dari aku sih, melihatnya, satu dari kan ada game sebelahnya
yaitu satu company yang hoyoverst ini ada namanya honkai star rail, dia juga
game baru tapi sudah enak dapet bintang lima gratis sedangkan genshin yang
sudah lumayan lama tapi ga dapet treatment kayak honkai gitu ga ada B lima
gratis. Kedua menurut ku periklanan yang ambigu. Jadi agak kayak periklanan
untuk dapet skin gratis tapi ternyata itu ada persyaratnya harus beli PS5 baru bisa
dapet skin nya gitu sih kak.

Pewawancara : Terus menurut kaka, berarti kekurangan dari game genshin
impact ini menurut kaka itu apa sih?

Narasumber : Kekurangannya sih ya aku liat mungkin waktu sih ya. Soalnya
kayak ini ada misi harian gitu ya. Misi hariannya itu kayak memakan waktu lama,
jadi kita butuh buru buru juga tapi karena nyelesaikan misi harian itu lama jadi
kayak males juga tapi yaa emang harus dilakuin emang nih permasalahan di
waktu untuk kekurangannya.

Pewawancara : Nah karena ada kekurangan pasti ada kelebihan dong kak.
Menurut anda, kelebihan dari game genshin ini apa?
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Narasumber : Kelebihannya sih ya, mungkin kalau aku bisa Co-op maksudnya
bisa main dengan teman-teman dan dengan grafik genshinnya yang bagus lalu
bisa berpetualangan seolah-olah lagi real adventure gitu sih kak.

Pewawancara : Oke kak sekian itu saja pertanyaannya, terimakasih kak.

Narasumber : Oke terima kasih juga ya kak

Narasumber 2

Pewawancara: Permisi selamat siang kak, atas nama siapa ?

Narasumber: Ini aku atas nama Daffa Nurhata Erlangga bisa dipanggil angga.

Pewawancara: kak boleh tanya sebentar ga, apakah kaka bermain game genshin
impact?

Narasumber: lya saya bermain Genshin impact.

Pewawancara: game pertama kali anda mainkan saat mau main game itu apa?

Narasumber: Kalo mau main game sih Genshin ya. Karena harus ngerjain
beberapa quest harian. Jadi kalau mau main game, pasti pilih Genshin duluan.

Pewawancara: seberapa sering sih kaka main game genshin impact ?

Narasumber: Setiap hari sih. Kalau udah ada jam kosong setelah kuliah langsung
main

Pewawancara: oke, permasalahan apa yang biasa terjadi menurut orang jadi tidak
loyal terhadap genshin impact?

Narasumber: Menurut saya sih lebih ke hadiahnya ya, jadi pas ada event besar
besaran yang dirayakan bersama oleh perusahaan dan pemain gamenya tapi
ternyata hadiahnya dikit dan disampaikan menggunakan kalimat hiperbola.

Pewawancara: oh jadi begitu ya kak, lalu kekurangan dari game genshin ini
menurut anda apa sih?

Narasumber: Kalo menurut saya sih lebih ke komunitasnya. Karena
komunitasnya menurut saya toxic banget dan terdapat beberapa kubu di
dalamnya.

Pewawancara: lalu kalau kelebihan dari game genshin apa?

Narasumber: kalo menurut saya sih kelebihan gamenya sendiri brandnya sudah
bagus dari desain karakter, customer servicenya, dan lain lainnya. Ditambah lagi
di sisi komunitas yang kelebihannya yaitu kompak bisa mengadakan event di
berbagai daerah.

Pewawancara : Oh begitu ya kak, baiklah, terimakasih atas waktunya ya kak.

Narasumber : Sama-sama

| Narasumber 3
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Pewawancara : Selamat siang kak, kalau boleh tau dengan kaka siapa?

Narasumber : nama saya biasa dipanggil pajih

Pewawancara : Oke kak, apakah anda bermain game genshin impact?

Narasumber : lya saya bermain game genshin

Pewawancara : Nah, kalau boleh tau kak, game yang pertama kali kaka mainkan
saat mau main game itu apa kak?

Narasumber :Pertama kali ya? Biasanya ya kalau baru mulai membuka komputer
saya membuka genshin untuk daily quest. Jadi setiap hari buka genshin.

Pewawancara : Jadi kira-kira seberapa sering kaka buka game genshin

Narasumber : Seperti saya bilang biasanya saya tiap hari untuk menyelesaikan
daily quest dan mungkin farming artefak juga untuk memperkuat tiap karakter.

Pewawancara : Biasanya nih kak, permasalahan apa yang biasa terjadi yang
membuat orang jadi tidak loyal terhadap genshin

Narasumber : permasalahan yang membuat tidak loyal itu karena genshin
memiliki memiliki requirement device yang cukup berat, dan setiap kali ada
update sizenya selalu besar bisa 5giga ke atas. Itu untuk orang yang
menggunakan kuota itu rada susah ya

Pewawancara : oke kak, untuk kekurangan dari genshin menurut and aitu apa?

Narasumber : kekurangan genshin yang cukup krusial sih pingnya itu tidak stabil
untuk di indonesia. kalau memang bisa di perbaiki mungkin pemain jadi lebih
loyal kepada gamenya gitu.

Pewawancara : Kalau kelebihan dari game genshin menurut kaka apa?

Narasumber : kelebihan dari genshin sih cukup banyak, dari grafis anime yang
sekarang banyak di gemari, stori dan dunia nya yang menarik untuk di telusuri.

Pewawancara : Ohh gitu yak kak, sekian itu saja pertanyaan saya kak, terimakasih
ka katas waktunya

Narasumber : Ya, sama-sama

Narasumber 4

Pewawancara : Selamat siang kak, kalau boleh tau dengan kaka siapa namanya?

Narasumber : nama saya Adrian

Pewawancara : Oke kak, kaka apakah kaka bermain game genshin impact?

Narasumber : Ya saya bermain genshin impact walau pun tidak terlalu
memfokuskan hanya sekedar waktu luang saja.

Pewawancara : Oh gitu ya kak, emang game yang kaka mainkan saat mau main
game, game apa sih?
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Narasumber : Saya biasanya bermain game yang memiliki sistem Turn Based
atau jalan secara bergiliran dan game Shooter, Seperti Persona series dan
Valorant

Pewawancara : Seberapa sering sih kakak bermain game genshin ini?

Narasumber : Seberapa sering saya main game genshin ini, saya biasanya hanya
bermain genshin dengan jangka waktu sekitar setengah jam hanya untuk
menyelesaikan quest-quest harian, ga terlalu lama juga sih, masuk game
selesaikan habis itu udah saya tutup lagi.

Pewawancara : Biasa berapa hari sekali kaka tau hamper tiap hari main genshin?

Narasumber : Ya bisa dibilang tiap hari soalnya reset jam tiga pagi, jadi jam tiga
pagi itu saya bangun saya tutup dan di siang sore hari tidak saya buka lagi.

Pewawancara : Oh gitu ya kak, nih kak biasanya permasalahan apa sih yang
biasanya terjadi membuat orang jadi tidak loyal terhadap game genshin ini?

Narasumber : Menurut saya sendiri, Genshin menggunakan sistem gacha yang
membuat banyak player merasa harus membayar sekian rupiah hanya untuk
mendapatkan karakter dan perlengkapan yang mereka mau serta harus
membentuk karakter menjadi kuat yang memakan waktu yang sangat lama dan
biasanya para player pun tidak memiliki waktu luang yang lama.

Pewawancara : Menurut kaka, kekurangan dari game genshin ini apa ya kak?

Narasumber : Kekurangan dari game genshin itu resource yang kurang, mereka
kan menggunakan system resin yang sehari 160 resin, sementara untuk membuat
karakter itu minimal membutuhkan 40 dan itu pun juga baru di upgrade dan
alhasil dari perlengkapan itu pun harus di upgrade dulu dan memiliki peta yang
luas sehingga banyak player yang tidak memiliki waktu luang tidak dapat
menyelesaikan quest-quest tertentu

Pewawancara : Gitu ya kak, Kan ini kekurangan genshin nya ya, ada ga sih
kelebihan dari game genshin menurut kaka?

Narasumber : Dari menurut saya, Kelebihan dari Genhsin memiliki beberapa
cerita yang menurut saya memiliki ciri khas masing-masing pada daerah yang
mereka buat dan memiliki keindahan dan keseruan pada latar belakang dari
masing-masing karakter yang dibuat.

Pewawancara : Oh gitu ya kak, itu saja sekian dari pertanyaan saya, terimakasih
ka katas waktunya

Narasumber : Ya terimakasih juga.
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Lampiran 4.1 Kuesioner

Keterangan:

STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju

N : Netral

S : Setuju

SS : Sangat Setuju

Variabel Pernyataan

Skala Interval

STS

TS |N | S

SS

menginformasikan kepada kolega dan
teman bahwa telah bermain gim genshin
melalui berbagai platform media sosial,
situs web, blog, obrolan, surel, atau media

online lainnya.

berbagi cerita tentang pengalaman positif

Electronik | kepada kolega dan teman melalui berbagai

Word of | Platform media sosial, situs web, blog,
Mouth | obrolan, surel, atau media online lainnya.

merekomendasikan merek jika ada yang
bertanya melalui berbagai platform media
sosial, situs web, blog, obrolan, surel, atau
media online lainnya.

saya akan menandai akun resmi merek
tersebut pada foto yang diunggah (baik di
feed atau story) saat menggunakan produk
tersebut.
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Komunitas
Online

merasa pengalaman bermain gim genshin
sangat sesuai dengan media sosial atau
komunitas online resmi genshin.

merasa terhubung dengan merek tersebut
dan merasa bahwa identitas atau
keberadaannya sejalan dengan apa yang
ada dalam komunitas atau lingkungan
online yang terkait dengan merek tersebut.

memiliki minat atau aspirasi yang serupa
dalam berpartisipasi dalam komunitas
atau lingkungan online yang terkait
dengan merek tersebut.

hubungan pembicara dengan pengikutnya
di media sosial atau anggota komunitas
online sebuah merek tertentu sangat
berarti atau penting.

memberikan perhatian khusus terhadap
iklan-iklan yang ditampilkan secara
daring

memiliki kecenderungan atau kesukaan
terhadap iklan-iklan online yang
mempromosikan merek tertentu.

Iklan
Online  ["herencana untuk mengeklik atau mengklik
iklan yang ditampilkan secara daring oleh
merek tertentu yang muncul di internet.
tertarik untuk memahami lebih dalam
tentang bagaimana merek tersebut
mempromosikan dirinya secara online.
Citra Genshin dapat menciptakan gim yang
Merek | dapat memikat para pemainnya.
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Genshin telah memiliki banyak
pengalaman yang panjang dalam industri
gim.

Genshin dianggap sebagai representasi
dari industri gim

Genshin Impact adalah perusahaan yang
fokus pada kepuasan pelanggan dalam
pengembangan produk dan layanan
mereka.

Loyalitas
Merek

sangat senang memainkan gim Genshin
Impact.

akan membeli item terbaru yang ada
dalam gim Genshin Impact.

Genshin Impact adalah pilihan pertama
saya saat ingin bermain gim.

saya rela membayar harga lebih tinggi
pada Genshin dibandingkan gim lainnya.
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Lampiran 5.1 Formulir Bimbingan Skripsi

\I\\]d'/-
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Verulo
PemBangunan ieya

FORMULIR PEMBIMBINGAN SKRIPSI/TA

SPT-1/03/SOP-28/F-03

Nama Mahasiswa © Monika Claudia Sarita
. Manajemen 12020021102

Judul SkripsiTA yang disjukan - Anaiisis Pengaruh E-WOM, Komunitas Oniine, dan lklan Online
Terhadap Loyalitas Merek melalui Mediasi Citra Merek

Prodi/NIM

(Studi Pada Gamers Genshin Impact Generasi Z)

No | Tanggal Matori Pombimbingan o | Petmi
16 Mei 2024 | Menyusun Kuesi benarkan pertanyaan dan meoy

1 sioner dengan Jurnal landusan a}'g ,4\/
23 Mei 2024 Perbaikan kucss dan kuesi seloras dengan

2 jurnal landasan O
57 Mei 2024 Mencoba aplikasi smurt pls dan uji cobu running data = f

i | A
1 Mel 2024 Mencoba dan menganalisis data responden dan b g y

: data o~ /4.,»
M Juni 2024 Mencoba mengolah data untuk bab 4, Menyusun olsh data 4

i CZ~ /4;@

s fJuni 2024 revisi don penyusunan bab 4 Cl\ ﬁ
10 Juni 2024

- uni wa‘dmwvlllbubs Cﬂ4 ‘

8 13 Juni 2024 revisi bab 5 dan perbalkan interpretasi, tambahin @/

implementas!

* Jika pambimbingan lebih dari minimal 8 kali, mohon membuat salinan formulir ini

(U | e

Mahasiswa

Monika Claudia Sarita Cynthia Sari Dewi. SE..M.Sc.

Copyright ©2020 Universites Pembangunan Jaya. Al rights reserved. | +62-21-7455555
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Lampiran 6.1 Formulir Pengajuan Skripsi

A A

« A\

SPT-/04/S0P-06/F-01
./ , FORMULIR PENGAJUAN SIDANG SKRIPSI/TA
th.g‘wnma
Nama Mahasiswa’ . Monika Claudis Sarita
ProdiUNIM - Manajemen 1 2020021102
Judul SkripsVTA - Analisis Pengaruh E-WOM, Komunias Online, dan Ikian Online Terhadap Loyalitas
Mn&gmmmek(smmegmwm@wz’
mm . ‘W&‘msa.“.&'.
-2
Dosen Penguii - 1 Dr. Dede Suleman, SE. MM, CMA JAD - Lekior
s 3 “JAD
Jadwal Sidang . Tempat : Universtas Pembangunan Jaya Har/Tanggal 24 Jum 2024

Telah memenuhi syarat Sidang Sknpsi/TA: (mohon beri tanda V untuk syarat yang relevan)

No Syarat Tidak
IPK minimal 2.00

Tidak ada nitai D untuk mata kuliah mayor/inti Prodi

MK Skripsi/TA tercantum di BRS semester berjalan

Lulus minimal 1 mata kuliah KOTA untuk tiap rumpun
SPT-1/03/SOP-28/F-03 Formulir Pembimbingan Skripsi (minimal 8 x)
Poin JSDP (minimal 75% persen dari syarat kelulusan)
Mengumpulkan dokumen Sknpsi/TA (sesual ketentuan Prodi)

YSKKRKIKIK =

~ ool al v =

Tangerang Selatan, Jumat, 14 Jumi 2024

Mengajukan Mengetahui Memeriksa

i s | -

Monika Ciaudia Sarita |Cynthia San Dowi, S.E. MSc| Yusuf lakandar, 5.Si. MM | /o Dete Sumen SE_ MM CMA

Copyright ©2020 Universitas Pembangunan Jaya. ANl rights reserved. | +62-21-7455353

r A -

-
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Lampiran 7 1 Form Revisi Skripsi Dosen Pembimbing
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Lampiran 8 1 Form Revisi Skripsi Dosen Penguji 1
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Lampiran 9 1 Form Revisi Skripsi Dosen Penguji 2
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