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Abstract: This study aims to analyze the influence of content marketing and electronic word of 

mouth (e-WOM) on customer loyalty at PT Indosat Ooredoo Hutchison, with brand image as 

a mediating variable. The research is based on the company’s need to optimize digital 

marketing strategies in order to enhance customer loyalty. A quantitative approach was 

employed using purposive sampling, involving 246 respondents who are users of Indosat 

services. Data were collected through an online questionnaire and analyzed using Structural 

Equation Modeling (SEM). The results indicate that content marketing has a significant direct 

effect on customer loyalty but does not significantly influence brand image, nor does it have an 

indirect effect through brand image. Conversely, e-WOM has a significant effect both directly 

on customer loyalty and indirectly through brand image. These findings highlight that positive 

customer reviews play a crucial role in shaping a strong brand image and fostering loyalty, 

while content effectiveness needs to be improved to better strengthen brand perception. 

Keywords: Content Marketing, Electronic Word Of Mouth, Brand Image, Customer Loyalty, 

Indosat Ooredoo Hutchison. 

 Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh content marketing dan 

electronic word of mouth (e-WOM) terhadap customer loyalty pada PT Indosat Ooredo 

Hutchison, dengan brand image sebagai variabel intervening. Latar belakang penelitian ini di 

dasarkan pada kebutuhan perusahaan untuk mengoptimalkan strategi pemasaran digital dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif, 

dengan teknik purposive sampling yang melibatkan 246 responden pengguna layanan Indosat. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner daring dan dianalisis menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa content marketing berpengaruh 

signifikan secara langsung terhadap customer loyalty, namun tidak berpengaruh terhadap brand 

image. Sebaliknya, e-WOM berpengaruh signifikan baik secara langsung terhadap customer 

loyalty, maupun tidak langsung melalui brand image. Temuan ini menunjukkan bahwa ulasan 

yang kuat dan mendorong loyalitas, sementara efektivitas konten perlu ditingkatkan agar dapat 

memperkuat persepsi merek secara lebih optimal.  

Kata Kunci: Pemasaran Konten, E-Word Of Mouth, Loyalitas Pelanggan, Citra Merek, 

Indosat Ooredoo Hutchison. 
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I. PENDAHULUAN   

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan signifikan dalam cara 

perusahaan berinteraksi dengan konsumen. Di era ini, pemasaran tidak hanya mengandalkan 

media konvensional, tetapi juga memanfaatkan platform digital untuk membangun hubungan 

yang lebih personal dengan pelanggan. Salah satu strategi yang banyak digunakan adalah 

content marketing dan electronic word of mouth (e-WOM), di mana perusahaan 

menyampaikan pesan melalui konten dan mendorong konsumen untuk saling berbagi 

pengalaman mereka secara daring. 

Industri telekomunikasi merupakan salah satu sektor yang mengalami persaingan sangat 

ketat, terutama dengan semakin banyaknya penyedia layanan dan meningkatnya ekspektasi 

konsumen. PT Indosat Ooredoo Hutchison sebagai salah satu pemain utama dalam industri ini, 

perlu mengoptimalkan strategi pemasaran digital agar mampu mempertahankan loyalitas 

pelanggannya. 

Customer loyalty menjadi salah satu indikator penting dalam kesuksesan jangka panjang 

perusahaan. Loyalitas tidak hanya mencerminkan kepuasan pelanggan, tetapi juga kepercayaan 

dan kecenderungan untuk terus menggunakan produk atau layanan dalam jangka waktu yang 

panjang. Brand image turut memainkan peran penting dalam membentuk loyalitas ini, karena 

persepsi positif terhadap merek dapat memperkuat niat pelanggan untuk bertahan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh content marketing dan e-WOM 

terhadap customer loyalty, dengan brand image sebagai variabel intervening pada PT Indosat 

Ooredoo Hutchison. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan strategi pemasaran digital yang lebih efektif di sektor telekomunikasi 

 

II. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian kausal, yaitu 

untuk mengetahui pengaruh antar variabel yang diteliti. Lokasi penelitian dilakukan pada PT 

Indosat Ooredoo Hutchison, dengan responden yang merupakan pengguna layanan Indosat di 

Indonesia. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna layanan Indosat Ooredoo 

Hutchison yang menggunakan produknya minimal selama enam bulan terakhir. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria yang telah ditentukan, 
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yaitu konsumen berusia minimal 17 tahun, pengguna aktif Indosat, serta aktif mengakses media 

sosial. Jumlah responden yang berhasil dikumpulkan sebanyak 246 orang. 

Instrumen pengumpulan data menggunakan kuesioner tertutup berbasis skala Likert 5 

poin, mulai dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). Kuesioner disusun berdasarkan 

indikator dari masing-masing variabel penelitian: content marketing, e-WOM, brand image, 

dan customer loyalty. 

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan dengan menggunakan nilai loading factor dan 

nilai Cronbach’s alpha. Analisis data dilakukan dengan metode Structural Equation Modeling 

(SEM) menggunakan program AMOS. Uji model mencakup evaluasi model pengukuran (outer 

model) dan model struktural (inner model), serta uji kelayakan model melalui indikator 

Goodness of Fit seperti CMIN/DF, GFI, AGFI, TLI, CFI, dan RMSEA. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa content marketing tidak berpengaruh signifikan 

terhadap brand image, dengan nilai p sebesar 0,831. Hal ini menunjukkan bahwa konten yang 

dipublikasikan oleh Indosat melalui media sosial belum mampu membentuk persepsi merek 

yang kuat di benak konsumen. Meskipun demikian, content marketing memiliki pengaruh 

langsung yang signifikan terhadap customer loyalty dengan nilai p sebesar 0,043. Artinya, 

meskipun persepsi terhadap citra merek tidak terbentuk secara kuat melalui konten, keberadaan 

konten yang relevan, menarik, dan informatif tetap mampu mendorong loyalitas pelanggan 

secara langsung. 

Sementara itu, e-WOM memiliki pengaruh signifikan terhadap brand image dan 

customer loyalty. Hasil uji menunjukkan bahwa e-WOM berpengaruh terhadap brand image 

dengan nilai p sebesar 0,000, dan terhadap customer loyalty baik secara langsung maupun tidak 

langsung melalui brand image. Hal ini mengindikasikan bahwa ulasan, testimoni, atau 

pengalaman pelanggan lain yang disampaikan melalui media sosial mampu membentuk 

persepsi positif terhadap merek dan mendorong niat pelanggan untuk tetap menggunakan 

layanan Indosat. 

Brand image berperan sebagai variabel mediasi antara e-WOM dan customer loyalty, 

yang berarti bahwa persepsi positif terhadap citra merek yang terbentuk dari ulasan konsumen 

akan memperkuat loyalitas pelanggan. Sebaliknya, brand image tidak menjadi mediator yang 
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signifikan pada hubungan antara content marketing dan customer loyalty, karena content 

marketing tidak berpengaruh terhadap brand image. 

Implikasi dari hasil ini menunjukkan bahwa PT Indosat Ooredoo Hutchison perlu 

memperkuat strategi e-WOM dengan mendorong pelanggan memberikan ulasan positif yang 

otentik dan dapat dipercaya. Selain itu, konten yang dipublikasikan di media sosial perlu 

dirancang secara lebih strategis agar tidak hanya menarik perhatian, tetapi juga mampu 

memperkuat citra positif merek di benak pelanggan. 

IV. KESIMPULAN DAN SARAN  

Penelitian ini menyimpulkan bahwa content marketing berpengaruh signifikan secara 

langsung terhadap customer loyalty, namun tidak berpengaruh terhadap brand image dan tidak 

memiliki pengaruh tidak langsung melalui brand image. Sebaliknya, e-WOM berpengaruh 

signifikan terhadap brand image dan customer loyalty, serta memiliki pengaruh tidak langsung 

melalui brand image. Brand image terbukti menjadi mediator yang efektif dalam memperkuat 

hubungan antara e-WOM dan loyalitas pelanggan. 

Saran yang dapat diberikan bagi perusahaan adalah meningkatkan kualitas konten yang 

dipublikasikan di media sosial agar lebih bermanfaat dan relevan. Selain itu, perusahaan juga 

perlu mendorong konsumen untuk memberikan ulasan positif melalui berbagai platform digital 

guna memperkuat citra merek dan meningkatkan loyalitas. 
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